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ABSTRACT 
 
The purpose of this research is to know the Influence of Policy 
Knowledge, A Customer's Faith, Quality Of A Service, To Loyalty Of Insurance 
Customer Of Unit Link Syariah. The population in this study are customers who 
conduct transactions in Insurance Unit Link Syariah. 
 
Sampling technique using Random sampling technique, calculation of 
sample size using Slovin formula and obtained the number of samples of 100 
respondents. Data were analyzed using SPSS for Windows Release 20.0.The 
dependent variable (Y) of this research is the loyalty of a customer. Independent 
variable (X) is knowledge of policy, trust and quality of service and variable.  
 
This research method is quantitative research method. For data analysis 
method by using analysis (multiple regression). The result of this research shows 
that: (1) knowledge of policy have positive and significant effect to customer 
loyalty with big t count 2,046> 1962 (2) trust have positive and significant 
influence to loyalty of big customer t arithmetic 1,962> 1962 (3) service quality 
positively and significantly against the loyalty of large customers t arithmetic 
3.559> 1962 4) and the influence of the overall variable X affects the variable Y 
or customer loyalty 57% while 43% other influenced variable outside the model. 
While the classical assumption test of variables X and Y are met with 
normality test data received in the sense Rxy> r table, no variables affected by 
heteroskedastisitas and research problems can be answered appropriately.  
 
Keywords: policy knowledge, trust, service quality and customer loyalty. 
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ABSTRAK 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh 
Pengetahuan Polis, Kepercayaan Seorang Nasabah, Kualitas Sebuah Pelayanan, 
Terhadap Loyalitas Seorang Nasabah Asuransi Unit Link Syariah. 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang melakukan transaksi 
di asuransi Unit Link Syariah.. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 
Random sampling, perhitungan ukuran sampel menggunakan rumus Slovin dan 
diperoleh jumlah sampel penelitian 100 responden. Data dianalisis dengan 
menggunakan program SPSS for Windows Release 20.0. 
Variabel dependen (Y) dari penelitian ini adalah loyalitas seorang 
nasabah. Variabel independen (X) yaitu pengetahuan polis, kepercayaan dan 
kualitas pelayanan serta variabel. Metode penelitian ini adalah metode penelitian 
kuantitatif. Untuk metode analisis data dengan menggunakan analisis (regresi 
berganda). Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) pengetahuan polis 
berpengaruh positif  dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan besar t 
hitung 2.046 > 1962 (2) kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah besar t hitung 1.962 > 1962 (3) kualitas pelayanan berpegaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah besar t hitung 3.559 > 1962 4) 
dan pengaruh keseluruhan variabel X berpengaruh terhadap variabel Y atau 
loyalitas nasabah 57% sedang 43 % lainya dipengaruhi variabel diluar model. 
Sedangkan Pengujian asumsi klasik variabel X dan Y terpenuhi dengan uji 
normalitas data diterima dalam artian Rxy > r tabel, tidak ada variabel yang 
terkena heteroskedastisitas serta permasalahan penelitian dapat terjawab dengan 
tepat. 
Kata Kunci :  Pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, kualitas pelayanan dan 
loyalitas nasabah. 
xiii 
 
DAFTAR ISI 
 
HALAMAN JUDUL ............................................................................... i 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING ..................................... ii 
HALAMAN PERSETUJUAN BIRO SKRIPSI ..................................... iii 
HALAMAN PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI  ............................. iv 
HALAMAN NOTA DINAS  .................................................................. v 
HALAMAN PENGESAHAN MUNAQOSAH ...................................... vi 
HALAMAN MOTTO ............................................................................. vii 
HALAMAN PERSEMBAHAN  ............................................................ viii 
KATA PENGANTAR  ........................................................................... ix 
ABSTRACT .............................................................................................. xi 
ABSTRAK .............................................................................................. xii 
DAFTAR ISI ........................................................................................... xiii 
DAFTAR TABEL ................................................................................... xvi 
DAFTAR GAMBAR .............................................................................. xviii 
DAFTAR LAMPIRAN ........................................................................... xx 
BAB I PENDAHULUAN 
1.1.  Latar Belakang Masalah  ..................................................... 1 
1.2.  Identifikasi Masalah ............................................................ 9 
1.3. Batasan Masalah  .................................................................. 9 
1.4. Rumusan Masalah ................................................................ 10 
1.5. Tujuan Penelitian ................................................................. 10 
1.6. Manfaat Penelitian................................................................ 11 
1.7. Jadwal Penelitian .................................................................. 11 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi  ............................................. 12 
xiv 
 
BAB II LANDASAN TEORI  
2.1. Kajian Teori ......................................................................... 14 
2.1.1. Loyalitas Nasabah .................................................... 16 
2.1.2. Pengetahuan Polis .................................................... 18 
2.1.3. KepercayaanNasabah ............................................... 24 
2.1.4. Kualitas Pelayanan ................................................... 28 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan.............................................. 31 
2.3. Kerangka Berfikir ................................................................. 33 
2.4. HipotesisPenelitian ............................................................... 34 
BAB III METODE PENELITIAN 
3.1. Waktu dan Tempat Penelitian .............................................. 36 
3.2. Jenis Penelitian ..................................................................... 36 
3.3. Populasi, Sampel, danTeknik Pengambilan Sampel ............ 36 
3.4. Data dan Sumber Data ......................................................... 38 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  .................................................. 38 
3.6. Variabel-Variabel Penelitian  ............................................... 40 
3.7. Definisi Operasional Variabel  ............................................. 41 
3.8. InstrumenPenelitian .............................................................. 45 
3.9. TeknikAnalisis Data  ............................................................ 47 
3.10. Pengolahan Data  ............................................................... 50  
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1.  Gambaran Umum Penelitian ............................................... 52 
4.1.1. Profil PT. Prudential Life Assurance ......................... 52 
xv 
 
4.1.2.Manfaat Asuransi Unit Link ........................................ 53 
4.1.3. Deskripsi Umum Responden Penelitian ..................... 54 
4.2. Pengujian dan  Hasil Analisis Data ...................................... 55 
4.2.1. Analisis Data Responden ............................................ 55 
4.2.2. Uji Instrumen .............................................................. 58 
4.2.3. Uji Asumsi Klasik ....................................................... 61 
4.2.4. Uji Ketepatan Model ................................................... 66 
4.2.5. Analisis Regresi Linear Berganda .............................. 68 
4.2.6. Uji Signifikansi ........................................................... 70 
4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data .......................................... 72 
BAB V PENUTUP 
5.1.  Kesimpulan.......................................................................... 80 
5.2.  Keterbatasan Penelitian ....................................................... 81 
5.3.  Saran .................................................................................... 81 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
xvi 
 
DAFTAR TABEL 
Tabel 1.1 Data Perkembangan Jumlah Premi yang Diterima PT.  
rudential  Life Assurance Kantor Agency Pru Raising 
Surakarta Tahun 2012-2016 ...........................................................2 
Tabel 1.2 Data Perkembangan Jumlah Nasabah, Rata-rata API dan Polis 
Lapse PT. Prudential Life Assurance Kantor Agency Pru 
Raising Surakarta Tahun 2012-2016 .............................................3 
Tabel 2.1 Hasil Penelitian Relevan ................................................................31 
Tabel 4.1. Penyebaran Kuesioner PT. Prudential Life Assurance Kantor 
Pru Raissing 2018 ..........................................................................55 
Tabel 4.2. Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan .............................56 
Tabel 4.3 Frekuensi Responden Berdasarkan Umur ......................................56 
Tabel 4.4 Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah .........57 
Tabel 4.5 Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........................57 
Tabel 4.6 Uji Validititas Pertanyaan ..............................................................58 
Tabel 4.7 Uji Validititas Pertanyaan ..............................................................59 
Tabel 4.8 Uji Validititas Pertanyaan ..............................................................59 
Tabel 4.9 Uji Validititas Pertanyaan ..............................................................60 
Tabel 4.10.1 Hasil Uji Realibilitas ......................................................................60 
Tabel 4.10.2 Hasil Uji Normalitas  .....................................................................62 
Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinearitas ............................................................64 
Tabel 4.12.1Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Len ......................................65 
Tabel 4.12.2Hasil Uji Heteroskedastisitas ..........................................................65 
xvii 
 
Tabel 4.13Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) .............................................66 
Tabel 4.14Hasil Uji Koefisien determinasi (R
2
) .................................................67 
Tabel 4.15.1Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ..........................................68 
Tabel 4.15.2Hasil Nilai R Square .......................................................................69 
Tabel 4.16Hasil Uji t Parsial ..............................................................................71 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xviii 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir ........................................................................ 31 
Gambar  4.1Uji Normalitas .............................................................................. 62 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xix 
 
DAFTAR LAMPIRAN  
 
Lampiran 1 : Jadwal Penelitian 
Lampiran 2 : Kuesioner Penelitian 
Lampiran 3 : Hasil Uji Validitas 
Lampiran 4 : Hasil Uji Reliabilitas 
Lampiran 5 : Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Lampiran 6 : Tabulasi Data Penelitian 
Lampiran 7:  Data Nasabah 
Lampiran 8:  Surat Penelitian 
Lampiran 9 : Daftar Riwayat Hidup 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Pertumbuhan ekonomi negara sangat berpengaruh bagi industri jasa 
keuangan di Indonesia. Perkembangan asuransi jiwa di Indonesia dari kurun 
waktu 10 tahun terakhir mengalami pertumbuhan yang sangat signifikan, sebesar 
22,5 persen. Dan diperkirakan sampai tahun 2020 pertumbuhan premi baru 
asuransi jiwa rata-rata 18,12 persen. Sedangkan pertumbuhan asuransi syariah 
pada tahun 2017 mencapai 15-20 persen (AASI, 2017). 
Seiring dengan perkembangan industri asuransi, persaingan antara 
penyedia jasa asuransi syariah semakin kompetitif. Tentunya, memaksa 
perusahaan menjaga loyalitas nasabah, hal ini untuk menutup kemungkinan 
nasabah pindah keperusahaan asuransi lainnya. untuk menghadapi persaingan, 
strategi perusahaan yang dilakukan adalah  membuat nasabah dengan 
meningkatkan kualitas pelayanan (Noeraini, 2016). 
Dari banyaknya perusahaan asuransi jiwa syariah, PT. Prudential Life 
Assurance merupakan perusahaan asuransi jiwa syariah dengan pangsa pasar 
sebesar 36 persen di Indonesia. Perusahaan ini pertama kali meluncurkan produk 
asuransi yang dikaitkan dengan investasi (unit link) dan mempunyai (unit link 
syariah) di Indonesia. PT. Prudential Life Assurance Pertama kali meluncurkan 
yaitu Prulink Syariah pada tahun 2007 (www.m.jpnn.com). 
PT. Prudential Life Assurance juga menyediakan berbagai produk yang 
dirancang untuk memenuhi dan melengkapi setiap kebutuhan para nasabahnya di 
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Indonesia. Adapun produk di Prudential Indonesia terkait investasi meliputi 
PRUmy Child, PRUlink Edu Protection, PRUlink Fixed Pay, PRUlink Investor 
Account, PRUlink Syariah Assurance Acount, PRUlink Syariah edu protection, 
PRUlink Syariah Investor Account, PRUlink Assurance acount, PRUlink Capital 
Acount. 
Banyaknya kantor agency PT. Prudential Life Assurance di Indonesia, 
membuat semakin kuat persaingan antar Kantor Agency di berbagai daerah. 
Beberapa diantaranya mampu menunjukan keunggulannya dalam persaingan 
antara Kantor Agency dari masing masing kota. Berikut data jumlah premi yang 
diterima PT. Prudential Life Assurance Kantor Agency Pru Raissing Surakarta 
tahun 2012-2016 sebagai sumber yang dipercaya dapat membaca proses 
perkembangan nasabah asuransi unit link syariah. 
Tabel 1.1 
Data Perkembangan Jumlah Premi yang Diterima PT. Prudential Life Assurance 
Kantor Agency Pru Raising Surakarta Tahun 2012-2016 
 
No Tahun 
Premi Asuransi 
(Rp) 
Jumlah Perubahan 
Presentase 
Perubahan 
1 2013 11.000.000.000   
2 2014 18.000.000.000 7.000.000.000 63,6% 
3 2015 22.000.000.000 4.000.000.000 22,2% 
4 2016 17.000.000.000 (5.000.000.000) (22,7%) 
5 2017 16.000.000.000 (1.000.000.000) (5,8%) 
Sumber : PT. Prudential Life Assurance Kantor Pru Raising Surakarta, 2017. 
Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa pada tahun 2013 jumlah premi 
Rp11.000.000.000, sedangkan tahun 2014 jumlah premi Rp18.000.000.000 atau 
meningkat 63,6%. pada tahun 2015 jumlah premi Rp22.000.000.000 mengalami 
peningkatan lagi 22,2%. Namun, terjadi penurunan yang sangat drastis 22,7% 
pada tahun 2016 dengan jumlah premi Rp17.000.000.000 turun sebesar 
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Rp5.000.000.000. Pada tahun 2017 kembali mengalami penurunan 5,8%  dengan 
jumlah premi Rp16.000.000.000 turun Rp1.000.000.000. 
Dua tahun mengalami penurunan yang sangat signifikan, puncaknya pada 
tahun 2016 mengalami penurunan 22,7% atau Rp5.000.000.000 disusul 
penurunan yang kedua pada tahun 2017 sebesar 5,8% atau Rp1.000.000.000, 
penurunan tersebut merupakan kondisi yang layak untuk diteliti. Berikut adalah 
tabel perkembangan jumlah nasabah  dan polis lapse PT. Prudential Life 
Assurance Kantor Agency Pru Raising Surakarta. 
Tabel 1.2 
Data Perkembangan Jumlah Nasabah, Rata-rata API dan Polis Lapse PT. 
Prudential Life Assurance Kantor Agency Pru Raising Surakarta Tahun 2012-
2016 
No Tahun 
Jumlah 
Nasabah 
Rata-rata API 
(Rp) 
Presentase 
Perubahan API 
Presentase 
Polis Lapse 
1 2013 2.973 3.700.000   
2 2014 4.615 3.900.000 5,4% 20% 
3 2015 5.238 4.200.000 7,6% 18% 
4 2016 4.146 4.100.000 (2,3%) 27% 
5 2017 4.710 3.800.000 (7,3%) 21% 
Sumber : PT. Prudential Life Assurance Kantor Pru Raising Surakarta, 2017. 
Pada tahun 2013 jumlah nasabah 2.973 dengan rata-rata API Rp3.700.000, 
tahun 2014 jumlah nasabah naik 4.615 dengan rata-rata API Rp3.900.000, dengan 
prosentase polis lapse 20%. Polis lapse sendiri adalah polis dengan kondisi 
proteksi atas asuransi tidak berlaku atau non aktif.  tahun 2015 jumlah nasabah 
mengalami kenaikan 5.238 rata-rata API Rp.4.200.000 dengan prosentase polis 
lapse 18%, pada tahun 2016 mengalami penurunan drastis yaitu 4.146 rata-rata 
API Rp. 4.100.000 dengan prosentase polis lapse 27%, tahun 2017 mengalami 
kenaikan dari tahun sebelumnya jumlah nasabah 4.710 dengan rata-rata API 
Rp3.800.000 prosentase polis lapse 21%. 
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Dari tabel 1.2 dapat diketahui jumlah nasabah dan polis lapse angkanya 
naik turun kisaran 20 % dan penurunan drastis nasabah pada tahun 2016. Banyak 
faktor yang menyebabkan polis lapse salah satunya menunjukan adanya 
pengetahuan yang minim nasabah terhadap polis yang dimilikinya sehingga 
terjadi penutupan polis. Dugaan faktor ekonomi nasabah yang menurun atau 
perekonomian Indonesia yang menyebabkan nasabah membutuhkan uang untuk 
mengambil dan menutup polisnya, sehingga pembayaran premi berhenti. 
Setelah peneliti melakukan wawancara terhadap beberapa agen PT. 
Prudential Life Assurance, masyarakat, manager dan juga nasabah untuk 
kepentingan sebuah penelitian. Peneliti menemukan bahwa adanya faktor-faktor 
berikut : 
a. Perekonomian yang turun, merupakan faktor yang menyebabkan turunnya 
premi pada tahun 2016-2017. 
b. Banyak agen yang belum profesional dalam melaksanakan tugasnya sehingga 
pada tahun 2016 PT. Prudential Life Assurance  melakukan pembersihan agen 
yang tidak aktif maupun agen yang tidak bertanggung jawab yang 
menyebabkan kurangnya kepercayaan nasabah terhadap perusahaan. 
c. Pengetahuan yang kurang sebagai seorang agen asuransi menjadikan 
penyampaian informasi kepada masyarakat kurang efektif sehingga terjadi 
salah informasi yang sebenarnya. 
d. Nasabah mengalami kesusahan mengurus klaim dikarenakan pengetahuan 
terhadap isi kontrak dalam buku polis belum sepenuhnya memahami.  
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e. Adanya komplain nasabah mengenai manfaat yang diperoleh saat pengurusan 
klaim asuransi menyebabkan kurangnya kepercayaan nasabah. 
f. Banyaknya nasabah yang  tidak mengerti tabungan yang sudah dimilikinya 
atau alokasi  investasi dan asuransinya, dikarenakan kurang memahami cara 
melihat saldo yang dimilikinya, setoran tabungan premi bulanan dengan 
menggunakan Pruacces mobile yang pada akhirnya nasabah mengalami 
kebingungan. 
Dengan adanya fenomena angka yang menurun dan data singkat 
wawancara diatas peneliti mengindikasikan bahwa salah satu penyebab masalah 
terjadi karena pengetahuan nasabah mengenai polisnya kurang maksimal dalam 
hal ini tenaga pemasar atau agen belum maksimal memberikan pemahaman 
terhadap nasabah tentang isi kontrak polisnya serta manfaat yang didapatkan, 
pengetahuan polis dalam hal ini digunakan sebagai faktor atau variabel yang dapat 
diteliti dalam penelitian ini. 
Kualitas pelayanan yang dibangun atau hubungan antara tenaga pemasar 
(agen) dengan para nasabahnya masih kurang maksimal, nasabah sering 
mengeluhkan penanganan klaim asuransi dan juga penerimaan manfaat asuransi, 
nasabah juga sering mengeluhkan kurangnya maintenance setelah menjadi 
nasabah sehingga pentingnya variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini.  
Kepercayaan nasabah merupakan sebuah jenis refleksi emosional bagi 
perdagangan barang dan jasa. Hal tersebut tergantung pada tingkat pemenuhan 
kebutuhan yang diharapkan atau layanan manfaat. Apabila nasabah mengharapkan 
suatu pelayanan pada tingkat tertentu dan yang dirasakan pelayanan yang diterima 
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lebih tinggi dari apa yang diharapkannya lalu tetap menggunakan maka nasabah 
tersebut dapat dikatakan percaya (Khotimah, 2015). 
Kepercayaan nasabah yang tinggi juga akan membuat nasabah 
menentukan apakah nasabah tersebut akan loyal pada jasa yang dipakai atau akan 
berpindah kepada jasa yang menawarkan hal yang lebih atau reputasi yang lebih 
baik. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk melibatkan perilaku 
tertentu karena dia meyakini bahwa mitranya dalam melakukan transaksi akan 
memberikan apa yang dia harapkan (Listyorini, 2016). 
Sedangkan untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik dimata 
nasabah maka setiap pihak dari perusahaan asuransi harus mampu bekerjasama 
dengan para nasabah dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh nasabah 
maka akan melakukan pembelian ulang oleh nasabah itu sendiri, atau nasabah 
akan merasa percaya (Trisusanti, 2017) 
Nasabah yang loyal adalah nasabah yang melakukan secara teratur, 
membeli antar lini produk dan jasa mereferensikan kepada orang lain, 
menunjukan kekebalan terhadap tarikan tarikan dari pesaing lainnya (Griffin, 
2003: 31). Pelanggan (nasabah) cenderung akan tetap menggunakan produk dan 
jasa tersebut apapun kondisinya. Walaupun banyak pesaing-pesaing lainnya yang 
menciptakan hal yang sama atu lebih baik, mereka juga mereferesikan produk 
atau jasa yang mereka gunakan kepada orang lain karena mereka telah merasakan 
manfaat ataupun kelebihan yang dimiliki produk atau jasa tersebut (Listyorini, 
2016). 
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Karena pentingnya loyalitas kepada seorang nasabah, perusahaan perlu 
mengutamakan kelanjutan seorang nasabah untuk tetap memilih asuransi unit link 
syariah di PT. Prudential Life Assurance dan perlu adanya peningkatan loyalitas 
dari para nasabahnya, dengan adanya sebuah loyalitas yang tinggi secara otomatis 
menguntungkan perusahaan semakin besar dan meningkat pesat terutama untuk 
kepentingan jangka panjang, Landasan hukum Surat Al An'aam: 135 
                         
                   
Artinya; Katakanlah: "Hai kaumku, berbuatlah sepenuh kemampuanmu, 
Sesungguhnya akupun berbuat (pula). kelak kamu akan mengetahui, siapakah (di 
antara kita) yang akan memperoleh hasil yang baik di dunia ini. Sesungguhnya 
orang-orang yang zalim itu tidak akan mendapatkan keberuntungan. 
 
Dalam penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Prasetyo (2007) 
variabel independen kualitas pelayanan dan kepercayaan memiliki pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian lain dari Amron (2016) 
Variabel independen pengetahuan dan kuyalitas pelayanan semuanya memiliki 
pengaruh signifikan kearah positif terhadap loyalitas nasabah BPR Gunung 
merbabu Semarang, dan juga penelitian yang dilakukan Tri Susanti (2017) 
variabel independen kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah Bank BNI syariah kantor cabang Pekanbaru. 
Di era persaingan yang semakin ketat ini, PT. Prudential Life Assurance  
menawarkan produk keunggulannya yaitu unit link syariah. Dengan demikian 
kunci sukses untuk menjaga meningkatkan jumlah nasabah dengan menjaga 
loyalitas nasabahnya apabila nasabah loyal terhadap perusahaanya maka 
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perusahaan tidak akan berpindah ke asuransi lain sehingga dapat menguntungkan 
kedua belah pihak (Rastini, 2016). 
Dengan adanya pemasaran melalui sebuah strategi yang di kenal dengan 
strategi pemasaran tersebut akan memudahkan untuk mengukur sejauh mana 
tingkat kepuasan konsumen serta penyebaran produk yang di tawarkan selain itu 
juga dapat mengidentifikasi berbagai gejala perubahan dan menghindarkan diri 
dari berbagai penyimpangan atau keluar lebih jauh daripada tujuan yang ingin di 
capai. Strategi pemasaran mempunyari peranan penting untuk keberhasilan usaha 
perusahaan umumnya dan bidang pemasaran khususnya (Rastini, 2016). 
Dalam melihat kondisi dan situasi terhadap perkembangan dunia asuransi, 
apakah sudah optimal atau sebaliknya yang dilakukan oleh perusahaan asuransi 
tersebut dalam menarik minat para nasabah. Perusahaan asuransi Prudential telah 
berjalan kurang lebih 20 tahun dan berdiri pada tahun 1995. Untuk meningkatkan 
kualitas layanan yang di berikan Prudential Indonesia memiliki kantor pusat di 
Jakarta dan kantor pemasaran di Medan, Surabaya, Bandung, Denpasar, Batam, 
Semarang dan Surakarta. 
Dengan demikian peneliti ingin mengangkat masalah penelitian ini dengan 
judul ”Pengaruh Pengetahuan Polis, Kepercayaan Nasabah, dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Asuransi Unit Link Syariah Studi 
Nasabah PT. Prudential Life Assurance Surakarta”. 
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1.2. Identifikasi Masalah  
Adapun masalah yang diteliti mengenai pengaruh pengetahuan polis, 
kepercayaan nasabah, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah asuransi 
unit link syariah studi nasabah PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru 
raising Surakarta yaitu: 
1. Banyaknya nasabah yang tidak mengetahui secara maksimal isi buku polis 
atau kontrak perjanjian yang dimilikinya sehingga menimbulkan polis lapse. 
2. Sering terjadi komplain dikarenakan agen yang kurang mengedukasi nasabah 
dengan baik yang mengakibatkan penanganan klaim susah sehingga turunnya 
kepercayaan nasabah terhadap perusahaan. 
3. Hubungan antara agen asuransi dengan para nasabahnya masih kurang 
maksimal, nasabah sering mengeluhkan penanganan klaim asuransi dan juga 
penerimaan manfaat asuransi, nasabah juga sering mengeluhkan kurangnya 
maintenance setelah menjadi nasabah. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Batasan masalah di dalam penelitian ini hanya berfokus pada pengaruh 
pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, dan kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas nasabah asuransi unit link syariah. 
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1.4. Rumusan Masalah 
Dalam penelitian ini, penulis menentukan rumusan masalah sebagai 
berikut:  
1. Adakah Pengaruh pengetahuan polis terhadap loyalitas nasabah Asuransi unit 
link Syariah? 
2. Adakah Pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah Asuransi 
unit link Syariah? 
3. Adakah Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Asuransi unit 
link Syariah? 
4. Adakah Pengaruh secara bersama-sama antara pengetahuan polis, kepercayaan 
nasabah dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Asuransi unit link 
Syariah? 
 
1.5. Tujuan Penelitian  
1. Mengetahui pengaruh antara pengetahuan polis terhadap loyalitas nasabah 
Asuransi unit link Syariah? 
2. Mengetahui Pengaruh antara kepercayaan nasabah terhadap loyalitas 
nasabah Asuransi unit link Syariah? 
3. Mengetahui Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 
Asuransi unit link Syariah? 
4. Mengetahui Pengaruh secara bersama-sama antara pengetahuan polis, 
kepercayaan nasabah dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 
Asuransi unit link Syariah? 
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1.6. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1.  Akademisi  
a. Sebagai bahan acuan pustaka atau referensi bagi para mahasiswa terlebih 
mengenai pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, dan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas nasabah asuransi unit link syariah. 
b. Sebagai bahan masukan, pertimbangan dan sumbangan pemikiran bagi 
peneliti lain yang akan melakukan penelitian selanjutnya. 
2. Praktisi  
a. Memberikan solusi bagi para praktisi untuk meningkatkan kinerjanya 
dengan mengetahui pengaruh dari pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, 
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah asuransi unit link syariah. 
b. Memanfaatkan adanya hasil penelitian sebagai bahan pertimbangan 
perusahaan dalam mengelola sumber daya manusia di di bidang hubungan 
dengan nasabah mengenai pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, dan 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah asuransi unit link syariah. 
c. Menambah wawasan tentang fungsi utama dari sebuah pengetahuan polis, 
kepercayaan nasabah, dan kualitas pelayanan yang senantiasa harus terus 
ditingkatkan agar mampu bersaing dengan lembaga lain. 
 
1.7. Jadwal Penelitian  
Terlampir 
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1.8. Sistematika Penulisan Skripsi  
Penulisan skripsi ini, dibagi menjadi tiga bagian yaitu bagian awal, bagian 
isi, dan bagian akhir. Bagian awal dari skripsi ini memuat halaman judul, halaman 
persetujuan pembimbing, halaman pernyataan bukan plagiasi, halaman nota dinas, 
halaman pengesahan munaqasah, halaman motto, halaman persembahan, kata 
pengantar, abstract, daftar isi, daftar tabel, dan daftar lampiran. 
Bagian isi skripsi ini terdiri dari lima bab yaitu : 
BAB I PENDAHULUAN  
Pada bab ini akan menguraikan tentang latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan maslah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, jadwal penelitian, sistematika penulisan penelitian. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Pada bab ini menjelaskan tentang pengertian pengetahuan polis, pengertian 
kepercayaan nasabah, pengertian kualitas pelayanan, pengertian loyalitas 
nasabah Landasan Islam dari masing masing variabel, indikator-indikator 
dari pengetahuan polis, kepercayaan nasabah dan kualitas pelayanan dan 
pentingnya terhadap loyalitas nasabah, penelitian-penelitian terdahulu, 
kerangka teoritis, hipotesis penelitian. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini akan menjelaskan tentang waktu dan tempat penelitian, jenis 
penelitian, populasi, data, sumber data, teknik pengumpulan data, variabel 
penelitian, definisi operasional variabel, instrument penelitian, metode 
analisis data. 
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BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai gambaran umum penelitian, hasil 
analisis, analisis data, hasil uji asumsi klasik, uji normalitas, uji 
multikolinieritas, uji heteroskesdasitas, pengujian hipotesis, interpretasi 
hasil  dan pembahasan jawaban atas rumusan masalah. 
BAB V PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 
dibahas pada bab-bab sebelumnya, keterbatasan penelitan dan saran-saran 
untuk pengembangan penelitian lebih lanjut berdasarkan penelitian yang 
telah dilakukan.  
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
Pada bab ini menjelaskan tentang teori dari variabel-variabel yang 
digunakan dalam sebuah penelitian, Pada variabel terikat (dependen) Y yaitu  
loyalitas nasabah akan menjelaskan pengertian loyalitas nasabah dan indikator 
loyalitas nasabah. 
Sedangkan variabel bebas (independen) X₁ yaitu pengetahuan polis akan 
menjelaskan pengertian pengetahuan polis, polis asuransi, tingkat pengetahuan, 
indikator pengetahuan. X₂ yaitu kepercayaan nasabah akan menjelaskan 
pengertian kepercayaan nasabah, faktor terbentuknya kepercayaan, komponen-
komponen kepercayaan, indikator kepercayaan. X₃ yaitu kualitas pelayanan akan 
menjelaskan pengertian kualitas dan pelayanan, indikator kualitas pelayanan. 
Hubungan antar variabel X dan variabel X terhadap Y. pengetahuan 
terhadap kepercayaan. Menurut Garry ( 2007, dalam Bianchi, 2014 : 95) dalam 
penelitian pengetahuan konsumen memiliki berbagai tingkat keterampilan, 
pengetahuan dan pengalaman yang berdampak pada harapan dan penilaian 
konsumen terhadap suatu produk. Pengetahuan berhubungan terhadap informasi 
produk, merek dan perusahaan yang para konsumen dapatkan, sehingga 
konsumen dapat memahami dan berfikir yang akan menimbulkan rasa 
kepercayaan.  
Hubungan antara kualitas pelayanan, kepercayaan terhadap loyalitas 
bahwa ketika kualitas pelayanan yang diberikan pelanggan sangat berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan dalam hal ini nasabah asuransi sangat 
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puas apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan. Nasabah selalu 
menginginkan produk jasa yang sesuai dengan ekspektasi nasabah dapat 
terpenuhi. Dengan demikian perusahaan yang menyediakan pelayanan dengan 
kualitas baik maka akan membuat nasabahnya percaya dan menimbulkan 
kepercayaan. 
Sebagaimana yang diutarakan Lau dan Lee dalam Baramuli (2011:66) 
menjelaskan bahwa faktor kepercayaan merupakan aspek krusial dalam 
pembentukan loyalitas, karena sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai 
atau mengandalkan produk/jasa dalam situasi resiko karena adanya ekspektasi 
bahwa produk dan jasa akan memberikan hal yang positif. 
Menurut Sviokla dalam Lupiyoadi (2006:176) menjelaskan bahwa 
konsistensi kualitas suatu jasa dapat memberikan keuntungan jangka panjang 
perusahaan, yaitu menciptakan suatu presepsi positif dari pelanggan terhadap 
perusahaan dan menghasilkan suatu kepuasan. Pelanggan yang puas terhadap 
pelayanan yang diterima akan membuat pelanggan tersebut percaya pada 
perusahaan dan besar harapan akan menggunakan kembali pelayanan tersebut 
dimasa mendatang. 
Begitu juga pendapat yang dikemukakan oleh Costabile dalam 
Ferrinadewi (2008:147-148) bahwa kepercayaan pelanggan merupakan presepsi 
keandalan dari sudut pandang konsumen didasarkan pada pengalaman atau urutan 
transaksi atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja 
produk dan kepuasan. Fornell dalam Lupiyoadi (2006:192) menegaskan bahwa 
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banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya kepuasan 
pelanggan yang tinggi, salah satunya adalah loyalitas pelanggan. 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Loyalitas Nasabah 
Loyalitas nasabah dapat dibentuk dari rasa percaya yang telah diciptakan 
sebelumnya yang berada dibenak nasabah, apabila nasabah loyal kepada 
perusahaan, maka nasabah tidak akan berpindah ke perusahaan lain dalam hal ini 
perusahaan asuransi lain. Sehingga dapat menguntungkan kedua belah pihak baik 
bagi nasabah maupun bagi lembaga asuransi (Rastini, 2016). 
1. Pengertian Loyalitas Nasabah 
Konsep loyalitas berlaku untuk merek, jasa, organisasi, kategori produk 
dan aktivitas. Secara garis besar,literatur loyalitas didominasi dua aliran utama 
yaitu aliran skolastik (behavioral) dan aliran deterministik (sikap). Dengan kata 
lain, loyalitas dapat ditinjau dari produk apa yang diikuti dan bagaimana perasaan 
atau sikap nasabah  terhadap produk jasa tertentu (Kotler, 2008: 18-20). 
Menurut Kotler (2008: 18-20) customer loyalty adalah suatu pembelian 
ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu 
perusahaan. Menurut Tjiptono (2008: 131-132) mengemukakan bahwa loyalitas 
nasabah sebagai komitmen nasabah  terhadap suatu produk jasa berdasarkan sikap 
yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 
Menurut Dick dan Basu (dalam Kurniasih, 2012) terdapat empat 
kelompok nasabah berdasarkan kesetiaan yaitu : 
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a. No loyalty  (tidak ada kesetiaan), merupakan kelompok nasabah yang 
mempunyai frekuensi, pembelian ulang dan sikap yang rendah. Sikap ini 
menunjukan bahwa perusahaan kurang berhasil dalam mengkombinasikan 
produk. 
b. Seurious loyalty (kesetiaan palsu), merupakan kelompok nasabah yang 
berulang kali melakukan pembelian tetapi sikap terhadap produk masih 
rendah. Hal ini terjadi karena faktor situasional/kondisi pasar yang memaksa 
nasabah untuk melakukan pembelian ulang. 
c. Latent loyalty (kesetiaan laten), merupakan kelompok nasabah yang memiliki 
kesetiaan laten. Kelompok ini lebih banyak terjadi karena pengaruh dari 
lingkungan pasar dimana norma-norma dan situasi sosial berkurang, 
mendukung nasabah untuk melakukan pembelian ulang. 
d. Loyalty (setia), adalah nasabah setia yaitu kelompok nasabah yang 
mempunyai sikap puas terhadap produk dan pembelian ulang. 
2. Indikator Loyalitas Nasabah 
Menurut Zeithaml dalam Kotimah (2015) mengemukakan bahwa 
terdapat empat  indikator dalam mengukur loyalitas nasabah yaitu : 
a. Transaksi Berulang 
b. Merekomendasikan kepada orang lain. 
c. Menggunakan jasa lain yang ditawarkan. 
d. Tidak terpengaruh tawaran dari pesaing. 
Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah 
sikap kesetiaan nasabah terhadap perusahaan. dalam hal ini perusahaan asuransi. 
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Sehingga tingkat loyalitas nasabah tergantung bagaimana perusahaan menjalin 
hubungan terhadap nasabahnya. Artinya ketika perusahaan semakin kuat 
membangun hubungan dengan nasabah maka loyalitas nasabah semakin tinggi 
dan sebaliknya. 
 
2.1.2. Pengetahuan Polis 
Pengetahuan dalam hal ini merupakan pengetahuan yang dimiliki 
seseorang atau nasabah tentang berbagai macam produk dan jasa (Amron, 2016). 
Sedangkan  polis merupakan kontrak yang mengikat antara nasabah dan 
perusahaan asuransi. sehingga fungsi nasabah mengetahui isi kontrak polis akan 
mengerti manfaat dan kegunaan asuransi yang dimilikinya, penempatan dana serta 
keuntungan finansial dimasa mendatang. 
1. Pengertian Pengetahuan 
Dalam mengukur tingkat literasi keuangan pada masyarakat tentunya 
dipengaruhi oleh beberapa faktor-faktor. Benyak penelitian yang telah dilakukan 
oleh peneliti tentang faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat literasi keuangan. 
Menurut Rike Setiawati (2013), menemukan bahwa pengukuran untuk 
mengetahui tingkat literasi keuangan dalam bentuk pengetahuan umum tentang 
tabungan dan pinjaman, asuransi dan investasi.  
Pengetahuan adalah kesan didalam pikiran manusia sebagai hasil 
pengguaan panca indranya dan berbeda dengan kepercayaan (beliefes), takhayul 
(superstition) dan penerangan-penerangan yang keliru (mis information) (Amron, 
2016). Pengetahuan  (Knowledge) juga diartikan sebagai hasil penginderaan 
manusia atau hasil tahu seseorang terhadap objek melalui indra yang dimilikinya 
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(mata, hidung dan sebagainya), dengan sendirinya pada waktu pengindraan 
sehingga menghasilkan pengetahuan. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh 
intensitas perhatian dan persepsi terhadap objek (Notoatmodjo, 2007).  
Menurut Roger (1974:139) mengatakan bahwa sebelum orang 
mengadopsi perilaku baru, di dalam diri orang tersebut terjadi proses yang 
berurutan, yakni : Awarness (kesadaran), yakni orang tersebut menyadari dalam 
arti mengetahui stimulus (objek) terlebih dahulu, Interest, yakni orang yang mulai 
tertarik pada stimulus, Evaluation, menimbang-nimbang baik dan tidaknya 
stimulus tersebut bagi dirinya, orang yang telah mencoba perilaku baru dan 
Adoption, yakni subjek telah berperilaku baru sesuai dengan pengetahuan, 
kesadaran, dan sikapnya terhadap stimulus. 
2. Pengertian Polis Asuransi 
Polis Asuransi adalah dokumen asuransi yang didalamnya berisikan 
kesepakatan antara pihak tertanggung ( nasabah atau klien) dan pihak penanggung 
(perusahaan asuransi) terkait masalah pemberian proteksi akan suatu obyek yang 
dipertanggungkan dengan segala resiko yang dapat terjadi kapan saja dimasa 
mendatang dan dapat menimbulkan kerugian dari sisi finansial 
(www.pasarpolis.com). 
3. Fungsi Polis Asuransi 
Hal yang paling penting seorang nasabah perlu memahami fungsi dari buku 
polis asuransi karena terdapat kontrak antara nasabah dengan perusahaan asuransi 
adapun fungsi baik dari pihak nasabah maupun pihak perusahaan sebagai berikut : 
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a. Sebagai bukti tertulis atas jaminan penanggungan yang mengacu pada ganti 
rugi yang di derita nasabah oleh pihak yang menanggung atau perusahaan 
asuransi yang tercantum sesuai pada kontrak polis 
b. Sebagai bukti pembayaran premi kepada penanggung 
c. Sebagai bukti otentik untuk menuntut penanggungan bila perusahaan asuransi 
lalai atau tidak memenuhi kewajiban atau jaminannya (www.pasarpolis.com), 
4. Tingkat Pengetahuan 
Pengetahuan seseorang terhadap objek mempunyai intensitas atau 
tingkatan yang berbeda-beda. Menurut Notoatmodjo (2010) secara garis besarnya 
dibagi dalam 6 tingkat pengetahuan diantaranya : 
a. Tahu (know)   
Tahu diartikan hanya sebagai recall (memanggil) memori yang telah ada  
sebelumnya setelah mengamati sesuatu. Oleh sebab itu tahu ini merupakan tingkat 
pengetahuan yang paling rendah. Kata kerja untuk mengukur bahwa orang tahu 
tentang apa yang dipelajari antara lain: menyebutkan, menguraikan, 
mendefenisikan, menyatakan dan sebagainya.  
b. Memahami (comprehension)  
Memahami suatu objek bukan sekedar tahu terhadap objek tersebut, tidak 
sekedar dapat menyebutkan, tetapi orang tersebut harus dapat menginterpretasikan 
secara benar tentang objek yang diketahui tersebut. 
 
 
 
21 
 
 
c. Aplikasi (aplication)  
Aplikasi diartikan apabila seseorang yang telah memahami objek yang 
dimaksud dapat menggunakan atau mengaplikasikan prinsip yang telah diketahui 
tersebut pada situasi yang lain. 
d. Analisis (analysis)  
Analisis adalah kemampuan seseorang untuk menjabarkan dan 
memisahkan, dan mencari hubungan antara komponen-komponen yang terdapat 
dalam suatu masalah atau objek yang diketahui. 
e. Sintesis (synthesis)  
Sintesis menunjukan kepada suatu kemampuan seseorang untuk 
merangkum atau meletakan dalam satu hubungan yang logis dari komponen-
komponen pengetahuan yang dimiliki. Dengan kata lain sintesis adalah suatu 
kemampuan untuk menyusun formulasi baru dari formulasi-formulasi yang telah 
ada. 
f. Evaluasi (evaluation)  
Evaluasi ini berkaitan dengan kemampuan seseorang untuk melakukan 
justifikasi atau penilaian terhadap suatu objek tertentu. Penilaian ini dengan 
sendirinya didasarkan pada suatu kriteria yang ditentukan sendiri. 
5. Faktor-Faktor Pengetahuan 
Adapun fakor-faktor yang mempengaruhi pengetahuan seseorang  antara 
lain pendidikan, pengalaman dan usia. Untuk penjelasan dari masing-masing 
faktor tersebut adalaht: 
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a. Pendidikan  
Pendidikan berarti bimbingan yang diberikan seseorang kepada orang 
lain terhadap suatu hal agar mereka dapat memahami. Tidak dapat dipungkiri 
bahwa makin tinggi pendidikan seseorang semakin mudah pula mereka menerima 
informasi, dan pada akhirnya makin banyak pula pengetahuan yang dimilikinya. 
Sebaliknya, jika seseorang tingkat pendidikannya rendah, akan menghambat 
perkembangan sikap seseorang terhadap penerimaan informasi dan nilai-nilai baru 
diperkenalkan (Hendra, 2008). 
b. Pengalaman  
Adalah suatu kejadian yang pernah dialami seseorang dalam berinteraksi 
dengan lingkungannya. Ada kecenderungan pengalaman yang baik seseorang 
akan berusaha untuk melupakan, namun jika pengalaman terhadap objek tersebut 
menyenangkan maka secara psikologis akan timbul kesan yang membekas dalam 
emosi sehingga menimbulkan sikap positif (Notoatmodjo, 1997). 
c. Usia 
Dengan bertambahnya usia seseorang akan terjadi perubahan pada aspek 
psikis dan psikologis (mental). Pertumbuhan fisik secara garis besar ada empat 
kategori perubahan, yaitu perubahan ukuran, perubahan proporsi, hilangnya ciri-
ciri lama dan timbulnya ciri-ciri baru. Ini terjadi akibat pematangan fungsi organ. 
Pada aspek psikologis dan mental taraf berfikir seseorang semakin matang dan 
dewasa (Hendra, 2008). 
 
 
23 
 
 
6. Indikator Pengetahuan 
Menurut Suhartono (2017),  untuk mengukur pengetahuan nasabah terdapat 
3 faktor diantaranya sebagai berikut :  
a. Kemampuan untuk mengetahui fungsi produk 
b. Kepercayaan terhadap Kualitas produk.  
c. Kemampuan untuk mengetahui merek produk.  
Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa variabel pengetahuan 
polis merupakan hasil dari apa yang di indera untuk menemukan informasi 
terhadap suatu hal. Artinya nasabah memahami isi kontrak dalam polis dengan 
dasar mengetahui maka nasabah mengerti manfaat yang didapatkan sehingga tidak 
terjadi kekeliruan yang mengakibatkan polis lapse, diharapkan dengan 
pengetahuan yang benar akan meningkatkan loyalitas nasabah PT. Prudential Life 
Assurance kantor pru raising Surakarta. 
Aplikasi dari indikator-indikator pengetahuan polis yaitu mengukur tingkat 
pemahaman nasabah terhadap polis yang dimilikinya. Terkait hal hal yang 
menjadi kontrak persetujuan antara pihak penanggung dan tertanggung. Untuk 
digunakan sebagai variabel X₁ dalam penelitian ini.  
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2.1.3. Kepercayaan Nasabah 
Kepercayaan diasumsikan sebagai kepercayaan terhadap orang atau 
pihak tertentu. Kepercayaan merupakan perantara atau kunci dalam membangun 
hubungan jangka panjang bagi nasabah yang memiliki orientasi hubungan tinggi 
terhadap organisasi atau perusahaan (Trisusanti, 2017). 
1. Pengertian Kepercayaan Nasabah 
Dasar utama bisnis jasa atau lembaga keuangan adalah kepercayaan (trust, 
baik dalam hal penghimpunan dana maupun penyaluran dana. Menurut Barnes 
dalam Khotimah (2007) bahwa “kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang 
akan menemukan apa yang diinginkan pada mitra pertukaran. Kepercayaan 
melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan 
bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang 
umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji, atau pernyataan orang lain dapat 
dipercaya” (Khotimah, 2015). 
Kepercayaan (trust) sebagai kesediaan (willingness) individu untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena 
individu mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain. Ketika satu pihak 
mempunyai keyakinan (confidence) bahwa pihak lain yang terlibat dalam 
pertukaran mempunyai reliabilitas dan integritas, maka dapat dikatakan ada trust 
(Kotler, 2005). 
Menurut Indarjo dalam noeraini (2016), mendefinisikan kepercayaan 
(trust) adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan 
hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya 
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tersebut memiliki segala kewajibannya secara baik sesuai yang diharapkan. 
Kepercayaan konsumen yang merupakan semua pengetahuan yang dimiliki oleh 
konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, 
dan manfaatnya. 
2. Faktor-faktor Terbentuknya Kepercayaan 
Menurut Peppers and Rogers dalam Khotimah (2015), faktor-faktor yang 
memberikan kontribusi untuk terbentuknya kepercayaan antara lain sebagai 
berikut : 
a. Shared value 
Nilai-nilai merupakan hal mendasar untuk mengembangkan kepercayaan. 
Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki perilaku, tujuan dan kebijakan 
yang sama akan mempengaruhi kemampuan mengembangkan kepercayaan. 
Pihak-pihak yang terlibat untuk saling percaya apabila ide masing-masing pihak 
tidak konsisten. 
b. Interdependence 
Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikan kerentanan. Untuk 
mengurangi resiko, pihak yang tidak percaya akan membina relationship dengan 
pihak yang dapat dipercaya. 
c. Quality communication 
Komunikasi yang terbuka dan teratur, apakah formal atau informal, dapat 
meluruskan harapan, memecahkan persoalan dan meredakan ketidakpastian dalam 
pertukaran. Komunikasi yang dilakukan untuk menghasilkan kepercayaan harus 
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dilakukan secara teratur dan berkualitas tinggi, dengan kata lain harus relevan, 
tepat waktu dan reliable. 
d. Nonopportunistic behavior 
Berperilaku secara oportunnis adalah dasar bagi terbatasnya pertukaran. 
Relationship jangka panjang yang didasarkan pada kepercayaan memerlukan 
partisipasi semua pihak dan tindakan yang meningkatkan keinginan untuk berbagi 
benefit dalam jangka panjang. 
3. Komponen-komponen Kepercayaan 
Peppers and Rogers dalam Khotimah (2015), menyatakan bahwa 
komponen-komponen kepercayaan sebagai berikut : 
a. Kredibilitas 
Kredibilitas berarti bahwa karyawan jujur dan kata katanya dapat dipercaya. 
Kredibilitas harus dilakukan dengan kata-kata “saya dapat mempercayai apa yang 
dikatakannya mengenai…” bentuk lain yang berhubungan adalah believability dan 
truthfulness. 
b. Realiabilitas 
Reliabilitas berarti sesuatu yang bersifat reliable atau dapat diandalkan. Ini 
berarti berhubungan dengan kualitas individu/organisasi. Reliabilitas harus 
dilakukan dengan tindakan “saya dapat mempercayai apa yang akan 
dilakukannya…” bentuk lain yang berhubungan dengan predictability dan  
familiarity. 
 
 
27 
 
 
c. Intimacy 
Kata yang berhubungan adalah integritas yang berarti karyawan. Memiliki 
kualitas sebagai karyawan yang memiliki prinsip moral yang kuat. Integritas 
menunjukan adanya internal consistency, ada kesesuaian antara apa yang 
dikatakan dengan apa yang dilakukan, ada konsistensi antara pikiran dan tindakan. 
4. Indikator Kepercayaan 
Menurut Doney dan Cannon dalam Khotimah (2015) bahwa terdapat empat 
indikator dalam variabel kepercayaan : 
a. Kehandalan  
b. Kejujuran 
c. Kepedulian 
d. Kredibilitas 
Berdasarkan dari uraian diatas bahwa kepercayaan nasabah merupakan hasil 
dari proses seperti kredibilitas, kejujuran, kepedulian, keandalan yang dimiliki 
agen asuransinya, sikap-sikap yang menjadikan nasabah percaya tersebut akan 
menguatkan hubungan nasabah dengan perusahaan asuransi, sehingga diharapkan 
loyalitas nasabah meningkat. 
Maka dengan adanya variabel ini sebagai variabel independen seberapa 
besar pengaruhnya terhadap loyalitas atau kesetiaan nasabah terhadap perusahaan 
asuransi PT. Prudential Life Assurance. Perusahaan asuransi merupakan kontrak 
perjanjian jangka panjang sedangkan kepercayaan merupakan kunci dari 
hubungan jangka panjang. Hal ini yang menjadikan pentingnya variabel 
kepercayaan nasabah untuk diteliti. 
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2.1.4. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan 
jasa terutama jasa keuangan seperti perusahaan asuransi. Kualitas merupakan 
suatu dasar strategi bisnis yang menghasilkan kepuasan nasabah atau pelanggan 
sehingga menjadikan nasabah loyal (Ruzikna, 2015).  
1. Pengertian Kualitas 
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari produk atau pelayanan 
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Goetsh dan Daus dalam Fandy Tjiptono (2001), 
mendefinisikan kualitas sebagai suatu dimensi yang berhubungan dengan produk, 
jasa atau manusia, alam atau lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Jadi, kualitas merupakan bagian dari produk yang dapat diciptakan oleh manusia 
dan alam pun sudah menyiapkan untuk dapat dimanfaatkan manusia agar menjadi 
suatu produk (Philip, 1998). 
2. Pengertian Pelayanan 
Menurut Hasibuan (2005) pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari 
satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan terbaik itulah yang disebut pelayanan 
prima (excellent service). Pelayanan prima adalah pelayanan sebaik-baiknya 
kepada pelanggan sehingga menimbulkan rasa puas pada pelanggan.  
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang berorientasi pada 
pemenuhan tuntutan pelanggan mengenai kualitas produk (barang atau jasa) 
sebaik-baiknya. Pelayanan yang ada di dalam perusahaan harus dapat melayani 
dengan sepenuh hati dan baik (Hasibuan, 2005). 
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Kasmir (2007), menyatakan bahwa suatu perusahaan atau lembaga 
keuangan ingin dianggap baik oleh nasabahnya  maka harus memberikan 
pelayanan yang terbaik. Berikut ini beberapa pelayanan yang harus dilakukan 
lembaga asuransi yaitu :  
a. Tersedianya karyawan yang baik adalah faktor penentu utama kesuksesan 
perusahaan selama melayani nasabah.  
b. Tersedianya sarana dan prasarana yang lengkap dan nyaman untuk ditempati. 
Sarana dan prasarana membuat nasabah betah berurusan dengan perusahaan.  
c. Bertanggung jawab dalam menjalankan kegiatan pelayanan.  
d. Mampu melayani secara tepat dan sesuai dengan keinginan nasabah.  
e. Dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.  
f. Memberikan jaminan kerahasiaan sehingga tercipta kepercayaan nasabah 
kepada perusahaan.  
g. Memiliki pengetahuan dalam menghadapi nasabah dan kemampuan dalam 
bekerja.  
h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan.   
i. Mampu memberikan kepercayaan sehingga calon nasabah mau menjadi 
nasabah perusahaan yang bersangkutan.  
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan 
yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala 
dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetensi dalam usaha 
merebut nasabah.  
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Dengan adanya kompetensi seperti itu menimbulkan dampak positif 
dalam organisasi atau perusahaan, ialah mereka bersaing dalam pelaksanaan 
layanan, melalui berbagai cara, teknik dan metode yang dapat menarik lebih 
banyak orang menggunakan jasa atau produk yang dihasilkan oleh organisasi atau 
perusahaan (Munir, 2002).  
3. Indikator Kualitas Pelayanan 
Adapun menurut Parasuraman, dalam Lupiyoadi (2006:182) terdapat 5 
indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan meliputi 
servqual (Service Quality) yaitu: 
a. Berwujud (Tangible), yaitu kemampuan perusahaan dalam menyediakan 
fasilitas fisik seperti gedung, peralatan, perlengkapan atau fasilitas pendukung 
serta penampilan. 
b. Kehandalan (Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat, dan memuaskan. 
Misalnya pelayanan yang tepat waktu, pelayanan yang adil, sikap simpatik 
dan informasi yang akurat.  
c. Ketanggapan (Responsiveness) yaitu kemampuan perusahaan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
d. Jaminan dan kepastian (Assurance), yaitu pengetahuan dan kemampuan para 
karyawan perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan. hal ini meliputi beberapa komponen yaitu komunikasi, 
keamanan, dan kompetensi. 
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e. Empati (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang memberikan kepada pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan pelanggan. Misalnya karyawan perusahaan memiliki 
keramahan dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik serta memiliki jam pelayanan yang nyaman bagi 
pelanggan. 
Berdasarkan dari uraian diatas bahwa kualitas pelayanan merupakan hasil 
dari proses seperti adanya bukti fisik untuk menyediakan kebutuhan nasabah, 
selain itu ketanggapan dalam pelayanan sangat penting, kompetenssi dan 
profesionalisme karyawan, serta kemudahan bagi nasabah PT. Prudential Life 
Assurance dalam mengurus kebutuhan nasabah menjadikan tolak ukur kualitas 
pelayanan.  
Maka dengan adanya variabel ini sebagai variabel independen seberapa 
besar pengaruhnya terhadap loyalitas atau kesetiaan nasabah terhadap perusahaan 
asuransi PT. Prudential Life Assurance.  Diharapkan dengan kualitas pelayanan 
yang sesuai dengan keinginan nasabah maka loyalitas nasabah akan semakin 
meningkat. 
 
2.2. Hasil Penelitian Yang Relevan 
Tabel 2.1 
Hasil Penelitian Relevan 
 
No Nama Variabel Hasil 
1.  Amron 
(2016) 
(Independen): 
Kualitas pelayanan 
Pengetahuan 
Kepuasan 
(Dependen): 
Metode Kuantitatif menggunakan 
analisis regresi linear berganda. 
Variabel independen yang meliputi 
kualitas pelayanan, pengetahuan dan 
kepuasan secara positif dan 
Tabel berlanjut… 
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Loyalitas nasabah signifikan berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah BPR Gunung 
Merbabu Semarang 
2. Danang 
Setyanto 
(2016) 
(Independen) : 
Kualitas pelayanan 
(Dependen) : 
Loyalitas nasabah 
Kepuasan 
Komplain 
Variabel kualitas pelayanan terdapat 
pengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah, kepuasan nasabah dan 
komplain. Hasil penelitian ini juga 
menunjukkan variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan 
secara parsial terhadap loyalitas 
nasabah.  Sedangkan complain tidak 
berpengaruh negative terhadap 
loyalitas nasabah studi kasus pada 
nasabah asuransi jiwa di AJB 
Bumiputera 1912 kantor cabang 
Magelang. 
3. Yelli 
Trisusanti 
( 2017) 
(Independen): 
Kepercayaan 
Kualitas pelayanan 
(Dependen): 
Loyalitas nasabah 
Berdasarkan hasil uji regresi linear  
berganda variabel independen kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah dengan uji 
T hitung lebih besar dari T table. 
Sedangkan variabel independen 
kepercayaan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah. Artinya 
kedua variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah pada bank BNI 
Syariah kantor cabang Pekanbaru. 
4. Maskur 
(2013) 
(Independen) : 
Pengetahuan 
Nasabah 
Kualitas Pelayanan 
(Dependen): 
Loyalitas Nasabah 
 
Dari hasil analisis regresi linear 
berganda bahwa variabel independen 
kualitas pelayanan memberikan 
pengaruh sebesar 7,11 atau signifikan 
artinya semakin baik kualitas 
pelayanan maka loyalitas nasabah 
meningkat sedangkan pengetahuan 
nasabah memberikan pengaruh 
sebesar 6,149 artinya jika 
pengetahuan nasabah meningkat 
maka loyalitas nasabah BMT el-
Kedawung meningkat. 
5. Maya 
Susanti 
(2016) 
(Independen): 
Pengetahuan 
Produk 
Kepercayaan 
(Dependen): 
Loyalitas Peserta 
Hasil penelitian bahwa variabel 
independen meliputi pengetahuan 
produk berpengaruh positif terhadap 
komitmen peserta atau loyalitas 
sebesar 51%. Sedangkan Trust atau 
kepercayaan juga berpengaruh positif 
Tabel berlanjut… 
Lanjutan tabel 2.1 
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terhadap komitmen afektif atau 
loyalitas sebesar 35,5%peserta BPJS 
Kesehatan.  
6. Azka 
Afifah 
(2014) 
(Independen) : 
Kualitas layanan 
Kepercayaan 
Kepuasan 
(Dependen): 
Loyalitas nasabah 
Hasil dari regresi linear berganda 
menunjukan bahwa variabel 
independen meliputi kualitas layanan 
berpengaruh secar signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Secara parsial atau 
sendiri-sendiri variabel kualitas 
layanan, kepercayaan, kepuasan 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
 
 
2.3. Kerangka pemikiran 
Kerangka berfikir dibuat untuk mempermudah memahami Pengaruh 
Pengetahuan Polis, Kepercayaan Nasabah dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Asuransi Unit Link Syariah (Studi Nasabah PT. Prudential Life 
Assurance Kantor Pru Raissing Surakarta) Selain itu kerangka berfikir dapat 
digunakan untuk mengetahui model yang akan disajikan peneliti dalam penelitian. 
Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual Penelitian 
“Pengaruh Pengetahuan Polis, Kepercayaan Nasabah dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Nasabah Asuransi Unit Link Syariah (Studi Nasabah PT. 
Prudential Life Assurance Kantor Pru Raissing Surakarta)” 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pengetahuan Polis (X₁) 
Kepercayaan Nasabah (X₂) 
Loyalitas Nasabah (Y) 
Kualitas Pelayanan (X₃) 
Lanjutan tabel 2.1  
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2.4. Hipotesis  
Hipotesis adalah pernyataan tentative yang merupakan dugaan atau 
terkaan tentang apa saja yang kita amati dalam proses usaha untuk memahaminya. 
Menurut Soeratno dan Lincolin (1998) tujuan hipotesis yaitu : 
1. Menguji kebenaran suatu teori 
2. Memberi ide untuk mengembangkan suatu teori 
3. Memperluas mengetahui kita mengenai gejala-gejala yang kita pelajari 
Penelitian ini akan menguji seberapa besar Pengaruh Pengetahuan Polis, 
Kepercayaan Nasabah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Asuransi Unit Link Syariah (Studi Nasabah PT. Prudential Life Assurance Kantor 
Pru Raissing Surakarta) sehingga diperoleh hipotesis sebagai berikut: 
a. Hasil penelitian dari Maskur (2013) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Pengetahuan Nasabah Tentang Mekanisme Pembiayaan 
Mudharabah Terhadap Loyalitas Nasabah Study Kasus Pada BMT El-
Kedawung”menemukan hasil penelitian dengan uji t bahwa koefisien 
pengetahuan nasabah tentang mekanisme pembiayaan mudharabah 
memberikan pengaruh sebesar 6,149 dan signifikan. Yang berarti bahwa jika 
pengetahuan nasabah tentang mekanisme pembiayaan mudharabah meningkat 
maka loyalitas nasabah semakin meningkat, sedangkan untuk variabel 
kualitas pelayanan memberikan pengaruh 7,11 signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Sedangkan secara simultan variabel pengetahuan nasabah  dan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BMT El-
Kedawung Cirebon. 
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H1: Diduga terdapat pengaruh antara Pengetahuan Polis terhadap Loyalitas 
Nasabah Asuransi Unit Link Syariah. 
b. Hasil penelitian dari Agusta L Repi dan Dedy Baramuli (2011) yang berjudul 
“Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah (Pada 
PT. Bank Mandiri Tbk Manado)” hasil analisis regresi menunjukan 
kepercayaan  dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 
Mandiri Tbk. Hubungan antara loyalitas nasabah dengan kepercayaan dan 
kepuasan sangat erat. Hal ini dinyatakan dengan nilai koefisien korelasi 
sebesar r = 0,893 atau 89,3%. Sedangkan hasil uji t menunjukan nyata α 0,05 
variabel kepercayaan dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 
PT. Bank Mandiri Tbk. 
H2: Diduga terdapat pengaruh antara Kepercayaan Nasabah terhadap 
terhadap Loyalitas Nasabah Asuransi Unit Link Syariah. 
c. Hasil penelitian dari Zulfitri (2016) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Mega Syariah Cabang Jakarta” 
hasil analisis regresi menunjulakn bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah bank Mega syariah 
cabang Jakarta, melalui uji t dengan hasil nilai koefisien regresi yang 
diperoleh sebesar 0,573 pada sig t sebesar 0,000 <  α = 0,05. Artinya H1 
diterima bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayan terhadap loyalitas 
nasabah Bank Mega syariah cabang Jakarta. 
H3: Diduga terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap terhadap 
Loyalitas Nasabah Asuransi Unit Link Syariah 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Tempat Penelitian  
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan proposal penelitian sampai 
terlaksananya laporan penelitian ini yakni dari bulan Desember 2017 sampai 
bulan April tahun 2018, wilayah penelitian ini dilakukan di PT. Prudential Life 
Assurance kantor agency pru raising Surakarta. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif 
kuantitatif. Metode deskriptif dilakukan untuk mengetahui dan menjelaskan 
karakteristik variabel yang diteliti pada sebuah organisasi PT. Prudential Life 
Assurance kantor agency pru raising Surakarta. 
 
3.3. Populasi dan Sampel  
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek dan obyek 
dengan kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi 
adalah nasabah asuransi unit link syariah PT. Prudential Life Assurance kantor 
agency pru raising Surakarta yakni berdasarkan data dari nasabah PT. Prudential 
Life Assurance kantor agency pru raising Surakarta tahun 2017 atau sebanyak 165 
nasabah PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru raising Surakarta. 
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2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan obyek 
yang diteliti. Penarikan sampel ini didasarkan bahwa dalam suatu penelitian 
ilmiah tidak ada keharusan atau tidak mutlak semua populasi harus diteliti secara 
keseluruhan tetapi dapat dilakukan sebagian saja dari populasi tersebut.  
Menurut Hasan (2002: 60), menyatakan bahwa untuk penelitian yang 
menggunakan analisis data statistik, untuk ukuran sampel yang paling minimum 
adalah 30. Hal ini dipilih dengan bentuk pertimbangan bahwa peneliti memiliki 
keterbatasan kemampuan biaya, waktu dan tenaga. Jumlah responden dalam 
penelitian ini adalah sebanyak 100 nasabah asuransi Unit link syariah PT. 
Prudential Life Assurance kantor agency pru raising Surakarta dihitung dengan 
tingkat kesalahan 10% Atau dengan menggunakan Rumus Slovin (Sugiyono, 
2012: 87). 
              N  
n =  
                     2 
           1+ Ne 
N = Jumlah sampel 
N = Populasi nasabah asuransi Unit link syariah 
e = Presentase ketidaktelitian, yaitu 10% 
          165 
n =  
                         ² 
        1+165(0,1) 
    
   = 165:1,66 
   
   = 100 
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3. Teknik Pengambilan Sampel 
Dalam penelitian ini peneliti membagi sampel ke dalam sub populasi, 
dari setiap sub populasi diambil sejumlah individu dengan ukuran tiap-tiap sub 
populasi dan pengambilan dilakukan secara random atau acak. Jumlah sampel 
yang digunakan sebanyak 100 responden. Sampel dari penelitian ini adalah 
nasabah asuransi Unit link syariah PT. Prudential Life Assurance  kantor agency 
pru raising Surakarta. 
 
3.4. Data dan Sumber Data  
Data merupakan suatu informasi yang diperlukan untuk mengambil 
keputusan. Data dibagi menjadi dua, yaitu (1) Data kuantitatif adalah data yang 
diukur dengan suatu skala numerik (angka). (2) Data kualitatif adalah data yang 
nilainya tidak bisa diukur dengan skala numerik. 
Data primer yaitu data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama 
di lokasi penelitian yaitu PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru raising 
Surakarta atau obyek penelitian. Data dalam penelitian ini diperoleh secara 
langsung dari pembagian kuesioner kepada 100 nasabah asuransi Unit link syariah 
PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru raising Surakarta. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner,  studi dokumentasi dan wawancara sebagai metode tambahan : 
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1. Kuesioner 
Peneliti melakukan pengumpulan informasi di PT. Prudential Life 
Assurance kantor agency pru raising Surakarta menggunakan kuesioner. teknik 
pengumpulan data dengan cara kuesioner tersebut dengan menyebarkan daftar 
pertanyaan untuk di isi responden. Dalam penelitian ini yang menjadi responden 
adalah 100 nasabah asuransi Unit link syariah PT. Prudential Life Assurance 
kantor agency pru raising Surakarta 
Dibantu dengan wawancara sebagai metode tambahan untuk melengkapi 
informasi yang tidak dapat dilakukan dengan metode kuesioner. Data yang dapat 
dikumpulkan diantaranya data perkembangan anggota PT. Prudential Life 
Assurance kantor agency pru raising Surakarta, data pertumbuhan anggota PT. 
Prudential Life Assurance kantor agency pru raising Surakarta 
Untuk wawancara peneliti dapat mengambil hasil yaitu keluhan nasabah 
yang sudah keluar, analisis wawancara penyebab nasabah tidak meneruskan 
kontrak polis asuransi serta kendala para anggota tentang pelayanan terhadap 
nasabah asuransi Unit link syariah  PT. Prudential Life Assurance kantor agency 
pru raising Surakarta. 
Metode penyebaran kuesioner dilakukan dengan cara bertahap, yaitu 
setiap harinya peneliti melakukan penyebaran antara 1-10 kuesioner yang 
diserahkan kepada nasabah. Dalam proses ini peran sesama agen saling 
membantu. Untuk menyalurkan dan memastikan kuesioner dapat tersalur kepada 
nasabah dengan baik. Sebelum melakukan penyebaran kuesioner dilakukan 
pembinaan sesama teman agency tentang tata cara pengisian kuesioner serta 
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maksud dan tujuan kuesioner tersebut. Setiap hari 1-10 dengan jangka waktu 
kurang dari 2 minggu kuesioner dapat terkumpul sejumlah 100 responden.  
 
3.6. Variabel-Variabel Penelitian 
Definisi operasional, variabel dan pengukuran merupakan penyatuan 
pandangan dan kesamaan pendapat mengenai beberapa istilah. Dalam penelitian 
ini yang dijadikan sebagai variabel yang diteliti adalah sebagai berikut: 
1. Variabel Penelitian  
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Variabel Dependen  
Variabel dependen adalah tipe variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi 
oleh variabel independen. Dalam penelitian ini variabel dependen yang digunakan  
yaitu keputusan memilih produk Variabel, yang selanjutnya disebut:  
Variabel Y : Loyalitas Nasabah PT. Prudential Life Assurance kantor 
agency pru raising Surakarta. 
b. Variabel Independen  
Variabel independen adalah tipe variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel  independen yang selanjutnya disebut 
variabel X dalam penelitian ini yaitu : 
1) Variabel Pengetahuan Polis PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru 
raising Surakarta. 
2) Variabel Kepercayaan Nasabah PT. Prudential Life Assurance kantor agency 
pru raising Surakarta. 
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3) Variabel Kualitas Pelayanan PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru 
raising Surakarta. 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
1. Pengertian Pengetahuan Polis 
Pengetahuan dalam hal ini merupakan pengetahuan yang dimiliki 
seseorang atau nasabah tentang berbagai macam produk dan jasa (Amron, 2016). 
Pengetahuan  (Knowledge) juga diartikan sebagai hasil penginderaan manusia 
atau hasil tahu seseorang terhadap objek melalui indra yang dimilikinya (mata, 
hidung dan sebagainya), dengan sendirinya pada waktu pengindraan sehingga 
menghasilkan pengetahuan (Notoatmodjo, 2007). 
Polis Asuransi adalah dokumen asuransi yang didalamnya berisikan 
kesepakatan antara pihak tertanggung ( nasabah atau klien) dan pihak penanggung 
(perusahaan asuransi) terkait masalah pemberian proteksi akan suatu obyek yang 
dipertanggungkan dengan segala resiko yang dapat terjadi kapan saja dimasa 
mendatang dan dapat menimbulkan kerugian dari sisi finansial 
(www.pasarpolis.com). 
Sedangkan pengetahuan polis berarti pengetahuan nasabah terhadap 
dokumen asuransi atau kontrak hukum antara pihak penanggung dan pihak 
tertanggung terkait masalah pemberian proteksi tentang segala resiko yang terjadi 
di masa yang akan datang. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk 
mengukur pengetahuan nasabah terhadap polisnya di PT. Prudential Life 
Assurance adalah : 
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d. Kemampuan untuk mengetahui fungsi atau manfaat dari produk asuransi Unit 
link syariah PT. Prudential Life Assurance yang tercantum dalam buku polis. 
e. Kepercayaan terhadap Kualitas produk asuransi Unit link syariah yang 
tercantum dalam buku polis. 
f. Kemampuan mengetahui macam-macam istilah produk asuransi Unit link 
Syariah  yang dijelaskan dalam buku polis. 
2. Kepercayaan Nasabah 
Menurut Barnes dalam Kusmayadi (2007) bahwa “kepercayaan adalah 
keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang diinginkan pada mitra 
pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku 
tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia 
harapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji, 
atau pernyataan orang lain dapat dipercaya” (Khotimah, 2015). 
Kepercayaan merupakan dasar utama dari bisnis jasa keuangan. 
Sedangkan elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur Kepercayaan 
nasabah yaitu: 
e. Kehandalan  
f. Kejujuran 
g. Kepedulian 
h. Kredibilitas 
3. Kualitas Pelayanan 
Goetsh dan Daus dalam Fandy Tjiptono (2001), mendefinisikan kualitas 
sebagai suatu dimensi yang berhubungan dengan produk, jasa atau manusia, alam 
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atau lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Jadi, kualitas merupakan 
bagian dari produk yang dapat diciptakan oleh manusia dan alam pun sudah 
menyiapkan untuk dapat dimanfaatkan manusia agar menjadi suatu produk 
(Philip, 1998). 
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang berorientasi pada 
pemenuhan tuntutan pelanggan mengenai kualitas produk (barang atau jasa) 
sebaik – baiknya. Pelayanan yang ada di dalam perusahaan harus dapat melayani 
dengan sepenuh hati dan baik (Hasibuan, 2005). suatu perusahaan atau lembaga 
keuangan ingin dianggap baik oleh nasabahnya  maka harus memberikan 
pelayanan yang terbaik.  Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur 
kualitas pelayanan adalah: 
f. Tangible (Bukti Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan 
sarana komunikasi.  
g. Reliability (Keandalan) yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera akurat, dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan 
memberikan pelayanan secara tepat.  
h. Responsiveness (Keteanggapan) yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap 
dan sebaik mungkin.  
i. Assurance (Jaminan) yakni mencakup  kompetensi, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko, bahaya fisik 
atau keraguan-keraguan. 
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j. Empathy (Empati) meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, 
komunikasi yang efektif, perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan 
individual para pelanggan. 
4. Loyalitas Nasabah 
Konsep loyalitas pelanggan berlaku untuk merek, jasa, organisasi, 
kategori produk dan aktivitas. Secara garis besar,literatur loyalitas pelanggan 
didominasi dua aliran utama yaitu aliran skolastik (behavioral) dan aliran 
deterministik (sikap). Dengan kata lain, loyalitas merek dapat ditinjau dari merek 
apa yang dibeli konsumen dan bagaimana perasaan atau sikap konsumen terhadap 
merek tertentu. 
Customer loyalty adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh 
seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau perusahaan. Loyalitas 
pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok 
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang 
konsisten. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur loyalitas 
nasabah asuransi Unit link syariah  PT. Prudential Life Assurance kantor pru 
raising Surakarta sebagai berikut : 
e. Transaksi Berulang atau terus menjadi nasabah PT. Prudential Life Assurance 
kantor pru raising Surakarta. 
f. Merekomendasikan asuransi PT. Prudential Life Assurance kepada orang lain. 
g. Menggunakan jasa lain atau program lain yang disarankan PT. Prudential Life 
Assurance kantor pru raising Surakarta. 
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h. Tidak terpengaruh tawaran dari perusahaan asuransi lainnya selain PT. 
Prudential Life Assurance kantor pru raising Surakarta. 
 
3.8. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner. Persepsi responden diukur menggunakan skala likert dan diberi skor 
sebagai berikut: 
Nilai 1 Sangat Tidak Setuju (STS) 
Nilai 2 Tidak Setuju (TS) 
Nilai 3 Netral (N) 
Nilai 4 Setuju (S) 
Nilai 5 Sangat Setuju (SS) 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dari butir-butir skor 
yang telah didapat dari setiap pertanyaan, maka selanjutnya akan dilakukan 
pengujian. Pengujian dilakukan menggunakan soft ware SPSS 17.00.  
Variasi penelitian adalah angket, ceklish (√) atau daftar tentang pedoman 
wawancara dan pedoman pengamatan. Instrumen yang baik harus memenuhi dua 
prasyarat penting : 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kesamaan antara data yang 
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti 
sehingga dapat diperoleh hasil penelitian yang valid berarti alat ukur yang 
digunakan untuk mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrumen tersebut 
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dapat dipergunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengujian 
dilakukan dengan jalan mengkorelasikan antara skor tiap butir (X) dengan 
menggunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut: 
])(.}{)([
)()(
2222 yynxxn
yxxyn
rxy



 
Dimana : 
Σx  = Jumlah skor tiap butir 
Σy  = Jumlah skor total 
Σxy  = Jumlah perkalian skor butir dengan skor total 
n  = Jumlah sampel 
r  = Koefisien korelasi product moment 
Σx² = Jumlah kuadrat skor butir 
Σy² = Jumlah kuadrat skor total 
Untuk mempermudah perhitungannya, uji validitas dalam penelitian ini 
dilakukan dengan SPSS 17.00. 
2. Uji Reliabilitas 
Menunjukkan suatu pengertian bahwa suatu instrument dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument sudah baik. 
Intrumen yang reliabel artinya instrument yang bila digunakan beberapa kali 
untuk mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama, sedang 
hasil penelitian yang reliable bila terdapat kesamaan data dalam waktu yang 
berbeda (Ghozali, 2011: 47-48). Untuk menguji reliabilitas digunakan metode 
coefisien cronbach alpha dengan rumus: 
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Dimana: 
rn = Reliabilitas yang dicari 
Σri² = Jumlah variasi seluruh butir 
rt = Varians total  
n = Jumlah butir pertanyaan 
Adalah suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai cronbach alpha > 0,60. Menurut Sekaran (2000: 22-27), nilai alpha antara 
0,8-1,0 dikategorikan reliabilitas baik bila nilai 0,6-0,79 dikategorikan reliabilitas 
dapat diterima dan alphanya kurang dari 0,6 dikategorikan reliabilitasnya kurang 
baik. 
 
3.9. Teknik Analisis Data  
1. Analisis Regresi Linier Berganda. 
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
berganda yaitu model regresi untuk menganalisis lebih dari satu variabel 
independen. Persamaan regresi yang dirumuskan berdasarkan hipotesis yang 
dikembangkan adalah sebagai berikut: 
Y = α + β1X1+ β2X2 + + e 
Dimana : 
X₁: Pengetahuan Polis 
X₂: Kepercayaan Nasabah 
X₃: Kualitas Pelayanan 
Y  : Loyalitas Nasabah 
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2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Uji statistik yang 
digunakan adalah “Normal Probability Plots” yaitu grafik yang menunjukkan 
titik yang menyebar berhimpit di sekitar diagonal menunjukkan residual 
terdistribusi secara normal. 
b. Uji Multikolonieritas 
Sekaran (2012: 22-27) berpendapat bahwa “Uji Multikolonieritas” adalah 
kondisi dimana peubah-peubah bebas memiliki korelasi diantara satu dengan 
lainnya. Jika peubah-peubah bebas memiliki korelasi sama dengan 1 atau 
berkorelasi sempurna mengakibatkan koefisien-koefisien regresi menjadi tidak 
dapat diperkirakan dan nilai standar error setiap koefisien regresi menjadi tak 
hingga. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Sekaran (2012: 22-27), mengatakan bahwa “Uji Heteroskedastisitas” 
bertujuan untuk melihat varian dari variable independen apakah memiliki nilai 
yang sama (homoskedastisitas) atau berbeda. Model regresi yang memiliki 
heteroskedastisitas akan menyebabkan penaksiran koefisien-koefisien regresi 
menjadi tidak efisien. Untuk melihat apakah pada model regresi terdapat 
heteroskedastisitas dilihat dari sebaran titik-titik yang tersebar pada output 
perhitungan.  
49 
 
 
Sebaran titik-titik yang tidak membentuk pola tertentu namun tersebar di 
atas dan di bawah nol menunjukkan bahwa pada model regresi tidak mengalami 
masalah heteroskedastisitas. Pada gambar terlihat bahwa titik-titik tidak 
membentuk pola tertentu, melainkan menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada 
sumbu Y. Dengan demikian pada model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas. 
3. Uji Hipotesis  
a. Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui prosentase 
variabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen 
(Kuncoro, 2007: 100-101). Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan 
satu, jika koefisien determinsi (R
2
) = 1, artinya variabel independen memberikan 
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksikan variasi variabel 
dependen. Jika koefisien determinasi (R
2
) = 0, artinya variabel independen tidak 
mampu dalam menjelaskan variasi-variasi variabel dependen. 
b. Uji Koefesien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji simultan dengan F test ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh bersama-sama variabel independen terhadap variabel dependen. 
Pengujian F dilakukan dengan membandingkan F hitung dengan F table. Jika F 
hitung lebih besar dari F tabel dengan tingkat kepercayaan 95% atau (p-value < 
0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen yang diuji secara 
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
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terhadap variabel terikat (dependent). Kriteria pengambilan keputusan adalah 
(Ghozali, 2001: 46-47). 
1) Bila F hitung > F tabel atau probabilitas < nilai signifikan (≤ 0, 05), maka 
hipotesis tidak dapat ditolak, ini berarti bahwa secara simultan variabel 
independent memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
2) Bila F hitung < F tabel atau probabilitas > nilai signifikan (Sig ≥ 0, 05), maka 
hipotesis diterima, ini berarti secara simultan variabel independent tidak 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
Uji F pada penelitian digunakan untuk menguji signifikansi model regresi 
yaitu hubungan antara pengetahuan polis, kepercayaan nasabah dan kualitas 
pelayanan secara simultan hubunganya dengan loyalitas nasabah. 
c. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 
Uji parsial dengan t test ini bertujuan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh masing-masing variabel independen secara individu (parsial) terhadap 
variabel dependen. Pengujian t dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan 
t tabel. Jika t hitung lebih besar dari t table pada tingkat kepercayaan 95% atau (p-
value < 0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen  yang diuji 
secara parsial mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
 
3.10. Pengolahan data 
Pengolahan data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan soft 
ware SPSS versi 17.00, yaitu perangkat lunak komputer untuk membantu 
mengolah data statistik. Seperti halnya program komputer lainnya, di dalam SPSS 
ada menu dan toolbar. Namun karena software ini dibangun tujuan untuk 
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mengolah data, maka perangkat lunak ini mirip Microsoft excel, yaitu terdapat 
kertas kerja sehingga memudahkan pengguna untuk melakukan komputasi 
statistik (Sugiyono, 2012: 137-138). 
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BAB  IV  
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian  
4.1.1. Profil  PT. Prudential Life Assurance 
Didirikan pada tahun 1995, PT Prudential Life Assurance (Prudential 
Indonesia) merupakan penyedia jasa asuransi jiwa terdepan di Indonesia dan 
merupakan bagian dari Prudential plc, sebuah grup perusahaan jasa keuangan 
terkemuka di  Inggris. Sebagai  bagian dari Grup yang berpengalaman lebih dari 
168 tahun di industri asuransi jiwa, Prudential Indonesia berkomitmen untuk 
mengembangkan bisnisnya di Indonesia (www.prudential.co.id). 
Sejak meluncurkan produk asuransi  jiwa  yang dikaitkan dengan investasi 
(Unit Link) pertama di tahun  1999, Prudential Indonesia merupakan pemimpin 
pasar untuk produk tersebut di Indonesia. Prudential Indonsia telah mendirikan 
unit bisnis syariah sejak tahun 2007 dan dipercaya sebagai pemimpin pasar 
asuransi jiwa syariah di Indonesia sejak pendiriannya (www.prudential.co.id). 
Prudential Indonesia berkantor pusat di Jakarta dengan kantornpemasaran 
di Medan, Surabaya, Bandung, Denpasar, Batam dan Semarang. Sampai dengan 
31 Desember 2016, Prudential Indonesia melayani lebih dari 2,4 juta nasabah 
melalui hampir 260.000 tenaga pemasar berlisensi di 393 Kantor Pemasaran 
Mandiri (KPM) di seluruh nusantara (termasuk di Jakarta, Surabaya, Medan, 
Bandung, Yogyakarta, Batam, dan Bali  (www.prudential.co.id). 
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4.1.2. Manfaat Asuransi Unit Link 
Asuransi jiwa Unit Link adalah asuransi yang memberikan perlindungan 
jiwa sebagai perlindungan utamanya, sekaligus dapat memberikan perlindungan 
tambahan (seperti sakit penyakit, kecelakaan dan yang lainya). Selain itu, asuransi 
jiwa Unit Link ini juga dihubungkan kepada manfaat investasi yang dapat 
disesuaikan dengan kebutuhan nasabah. Nasabah dapat memilih instrumen 
investasi untuk mengelola dananya sesuai dengan keinginan nasabah 
(www.finansialku.com). 
Pengertian “Unit Link” bahwa nilai tunai nasabah yang terkumpul akan di 
investasikan dalam bentuk unit didalam instrumen investasi. Oleh karena itu 
asuransi jiwa Unit Link sebenarnya memiliki banyak sekali keberagaman sehingga 
pada saat ditawarkan banyak agen yang menawarkan dengan cara yang berbeda-
beda, walaupun kepada satu nasabah yang sama. Adapun manfaat perlindungan 
jiwa sangat banyak (www.finansialku.com). 
Manfaat perlindungan jiwa yaitu nasabah akan menerima 100% uang 
pertanggungan akan dibayarkan apabila terjadi risiko meninggal dunia (baik 
karena kecelakaan maupun bukan karena kecelakaan) pada diri Tertanggung 
sesuai dengan yang tercantum di dalam Polis. Manfaat selanjutnya yaitu 
pengembalian premi. Manfaat pengembalian premi apabila polis tetap aktif 
sampai akhir masa perlindungan sesuai tabel manfaat pengembalian premi 
(www.mitraasuransi.com) 
Adapun manfaat kecelakaan atau manfaat yang didapatkan nasabah ketika 
terjadi musibah kecelakaan yaitu 100% uang pertanggungan akan dibayarkan 
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apabila terjadi risiko meninggal dunia  pada diri tertanggung karena kecelakaan. 
Jika terjadi risiko cacat  tetap, luka bakar,  patah tulang komplit, atau trauma 
kepala berat karena kecelakaan, dibayarkan uang pertanggungan hingga 100%  
sesuai tabel manfaat pada polis (www.mitraasuransi.com). 
Manfaat kecelakaan di tempat kerja seperti risiko cacat  tetap, luka bakar,  
patah tulang komplit, trauma kepala berat atau meninggal dunia terjadi pada diri 
tertanggung di tempat kerja maka besaran uang pertanggungan untuk manfaat 
penerimaan atas kecelakaan di atas akan digandakan. Untuk manfaat kecelakaan 
tertentu nasabah akan mendapatkan 100% uang pertanggungan akan dibayarkan 
apabila terjadi risiko meninggal dunia  di transportasi publik (darat dan udara) 
atau di gedung publik yang terbakar (www.mitraasuransi.com). 
 
4.1.3. Deskripsi Umum Responden Penelitian 
1. Responden 
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang 
diperoleh dari responden.  Data deskripstif disajikan agar dapat dilihat profil  dari 
data penelitian dan hubungan yang ada antara variabel yang digunakan dalam 
penelitian (Hair  et.al, 1995 dalam  Ferdinand, 2006). Data deskriptif  yang 
menggambarkan keadaan atau kondisi responden perlu diperhatikan sebagai 
informasi tambahan untuk memahami hasil penelitian. Responden dalam ini 
adalah nasabah asuransi Unit link syariah PT. Prudential Life Assurance dengan 
total nasabah sebanyak 165 orang dan di ambil sampel sebanyak 100 nasabah. 
 
 
55 
 
 
Tabel 4.1. 
Penyebaran Kuesioner 
PT. Prudential Life Assurance Kantor Pru Raissing 2018 
No  Total Penyebaran  Jumalah total 
01 Kuesioner Valid / Lengkap 100 
02 Tidak lengkap - 
03 Kosong - 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
2. Kuesioner Responden 
Jumlah kuesioner yang disebarkan adalah sebanyak 100 lembar 
kuesioner. Rincian jumlah kuesioner yang dibagikan kepada para nasabah  PT. 
Prudential Life Assurance kantor pru Raissing Surakarta. Dari 100 buah kuesioner 
yang disebarkan, semua  kuesioner berhasil dikumpulkan  kembali  seluruhnya. 
Dengan total pengembalian kuesioner sebanyak 100 buah. Dari 100 buah 
kuesioner tersebut, seluruhnya digunakan untuk diolah datanya. 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1. Analisis Data Responden 
Penelitian ini mengambil sampel 100 nasabah PT. Prudential Life 
Assurance kantor pru Raissing Surakarta, kuesioner disebarkan untuk 
memperoleh data penelitian sebanyak 100 kuesioner. Sesuai dengan sampel yang 
dimaksud hasil penyebaran kuesioner diperoleh deskripsi responden berdasarkan 
jenis kelamin, umur, pendidikan dan lama menjadi nasabah. Karakteristik 
responden dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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1. Analisis Data Responden 
Pengolahan data bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara variabel- 
variabel penelitian.  Pada bagian ini akan disajikan:  uji  kualitas data dengan uji 
reliabilitas dan uji validitas, serta pengujian hipotesis dengan menggunakan 
analisis regresi dan analisis jalur. 
2. Responden Berdasarkan Pendidikan  
Tabel 4.2. 
Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan 
No Pendidikan Banyaknya Prosentase 
1 Lainnya(SD,tidak sekolah) 8 8% 
2 SMP/ Sederajat 23 23% 
3 SMA/Sederajat 44 44% 
4 Diploma/Sarjana/Sederajat 25 25% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Responden berpendidikan lainnya (tidak sekolah, SD) sebanyak 8 % 
responden dan responden SMP/Sederajat sebanyak 23 orang atau 23%. 
Responden berpendidikan SMA/sederajat 44 orang atau 44% dan responden 
dengan pendidikan Diploma/Sarjana/sederajat (S2) sebesar 25% atau 25 orang. 
3. Responden Berdasarkan Umur 
Tabel 4.3 
Frekuensi Responden Berdasarkan Umur 
No Umur Banyaknya Prosentase 
1 15 – 25 15 15% 
2 26 – 35 46 46% 
3 36 – 45 31 31% 
4 >46 8 8% 
Jumlah  100 100% 
 Sumber: Data Diolah, 2018. 
Responden dengan umur 15-25 tahun berjumlah 15 orang atau 15% dan 
responden yang berumur 26-35 tahun dengan jumlah 46 orang atau 46%, 
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sedangkan umur 36-45 tahun dengan jumlah 31 orang atau 31% dan responden 
diatas 45 tahun dengan jumlah 8 orang atau 8%. 
4. Responden Berdasarkan Lama menjadi Nasabah 
Tabel 4.4 
Frekuensi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 
No Umur Banyaknya Prosentase 
1 < 1   Tahun 18 18% 
2 1-5   Tahun 57 57% 
3 5-10 Tahun 16 16% 
4              > 10 Tahun                                                                       8 8% 
Jumlah  100 100% 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Responden berdasarkan lama menjadi nasabah <1 tahun sebesar 18 orang 
atau 18%. Dan responden dengan lama 1-5 tahun 57 orang atau 57%. Sedangkan 
resopnden dari 5-10 tahun berjumlah 16 orang atau 16%. Dan yang terakhir atau 
paling sedikit >10 tahun berjumlah 8 orang atau 8%. 
5. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.5 
Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Banyaknya Prosentase 
1 Laki –Laki 68 68% 
2 Perempuan 32 32% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Paling banyak responden berjenis kelamin laki-laki dengan total 68 orang 
atau 68% dan untuk responden perempuan berjumlah 32 orang atau 32%. 
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4.2.2 Uji Instrumen 
1. Uji Validitas  
Uji validitas dimaksudkan untuk menjamin bahwa instrumen yang 
digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur variabel. 
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan Pearson Product Moment. 
Validitas tiap butir pernyataan dalam kuesioner penelitian diketahui dengan 
membandingkan koefisien korelasi (rxy) setiap pernyataan terhadap rtabel atau 
nilai kritis. Butir pernyataan dinyatakan valid apabila rxy lebih besar dari pada 
rtabel. 
a. Uji Validitas Variabel Pengaruh Pengetahuan Polis 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan 
Pengaruh Pengetahuan Polis dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 4.6 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel Keterangan 
1 0.550 0,195 Valid 
2 0.700 0,195 Valid 
3 0.692 0,195 Valid 
4 0.801 0,195 Valid 
5 0.640 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxy hitung > nilai r tabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk variabel Pengetahuan Polis adalah valid. 
b. Uji Validitas Variabel Kepercayaan Nasabah 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan 
Kepercayaan Nasabah dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
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Tabel 4.7 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel 
 
Keterangan 
 
1 0.683 0,195 Valid 
2 0.788 0,195 Valid 
3 0.823 0,195 Valid 
4 0.721 0,195 Valid 
5 0.456 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxy hitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk variabel Kepercayaan Nasabah adalah valid. 
c. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan Kualitas 
Pelayanan dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 4.8 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel 
 
Keterangan 
 
1 0.553 0,195 Valid 
2 0.634 0,195 Valid 
3 0.693 0,195 Valid 
4 0.708 0,195 Valid 
5 0.548 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxyhitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk variabel Kualitas Pelayanan adalah valid. 
d. Uji Validitas Loyalitas Nasabah 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan 
Loyalitas Nasabah dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
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Tabel 4.9 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel 
 
Keterangan 
 
1 0.648 0,195 Valid 
2 0.806 0,195 Valid 
3 0.790 0,195 Valid 
4 0.739 0,195 Valid 
5 0.535 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxyhitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk variabel Loyalitas Nasabah adalah valid. 
2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh pengukuran 
dapat memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali 
terhadap subyek yang sama. Dengan kata lain uji reliabilitas merupakan kriteria 
tingkat kemantapan atau konsisten suatu alat ukur (kuesioner). Pengujian 
dilakukan dengan metode Cronbach’s Alpha. Nilai alpha antara 0,8 sampai 
dengan 1 dikategorikan sebagai reliabilitas baik, nilai alpha antara 0,6 sampai 
dengan 0,79 dikategorikan sebagai reliabilitas diterima, dan nilai alpha kurang 
dari 0,6 dikategorikan sebagai reliabilitas kurang baik (Sekaran, 2000: 206). Hasil 
reliabilitas dapat dilihat selangkapnya seperti di bawah ini:  
Tabel 4.10.1 
Hasil Uji Realibilitas 
Variabel Nilai Alpha Keterangan 
Pengetahuan Polis 0.770 Reliabilitas diterima 
Kepercayaan Nasabah 0.775 Reliabilitas diterima 
Kualitas Pelayanan 0.746 Reliabilitas diterima 
Loyalitas Nasabah 0.778 Reliabilitas diterima 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
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Berdasarkan tabe 4.10.1 dan setelah dilakukan perhitungan dengan 
menggunakan soft ware SPSS versi 17.00 diperoleh hasil nilai alpha masing-
masing variabel menunjukkan angka yang lebih besar dari 0,60 maka kuesioner 
dinyatakan reliabel atau handal dan selanjutnya dapat dipergunakan sebagai alat 
pengumpul data penelitian atau sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian 
selanjutnya terutama mengenai variabel pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, 
kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah. 
 
4.2.3 Uji Asumsi Klasik 
Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan teknik analisis 
regresi linier berganda. Analisis regresi berganda merupakan analisis untuk 
mengetahui pengaruh variabel bebas (independen) yang jumlahnya lebih dari satu 
terhadap satu variabel terikat (dependen). Model analisis regresi linier berganda 
digunakan untuk menjelaskan hubungan dan seberapa besar pengaruh variabel-
variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen). 
Sebelum melakukan analisis regresi linier berganda, maka diperlukan uji 
prasyarat  analisis  terlebih  dahulu. Uji prasyarat analisis atau yang sering disebut 
uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan model tersebut tidak terdapat, 
normalitas, multikolinieritas dan heteroskedastisitas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah suatu data 
terdistribusi normal atau tidak.Jika distribusi normal maka sebaran nilai masing-
masing variabel berbentuk sebaran normal.Uji normalitas dapat dilakukan dengan 
Uji Statistic Non-Parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S).Data yang dinyatakan 
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berdistribusi normal adalah jika signifikansinya lebih besar dari 0,05 (Irianto, 
2007: 272). Hasil uji normalitas adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.10.2 
Hasil Uji Normalitas  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 skor 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 13.17 
Std. Deviation 2.927 
Most Extreme Differences 
Absolute .092 
Positive .071 
Negative -.092 
Kolmogorov-Smirnov Z .916 
Asymp. Sig. (2-tailed) .371 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 Sumber: Data Diolah, 2018. 
Hasil nilai Asym. Sig pada persamaan diatas diperoleh sebesar 0,371 
hasil ini bila dibandingkan dengan probabilitas 0,05 maka lebih besar, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi normal. 
Gambar 4.1 
Uji Normalitas Data 
 
 
Dilihat dari grafik diatas bahwa grafik menunjukkan titik yang menyebar 
berhimpit di sekitar diagonal dan dapat disimpulkan bahwa data tersebar secara 
normal. 
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2. Uji Multikolinearitas 
Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya 
korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak 
memiliki korelasi antar variabel independen. Jika terdapat korelasi yang tinggi 
antara variabel independen tersebut, maka hubungan  antara variabel independen 
dan variabel dependen menjadi terganggu. Dengan ketentuan sebagai berikut: 
a. Nilai yang  dihasilkan  oleh  suatu  estimasi  model  regresi sangat tinggi, 
tetapi secara individual variabel-variabel independen banyak yang tidak 
signifikan memengaruhi variabel dependen. 
b. Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika antar 
variabel independen terdapat nilai korelasi yang cukup tinggi (umumnya di 
atas 0,90), maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolinieritas. 
c. Mengamati  nilai  tolerance  dan  varian  inflation  factor  (VIF). Tolerance 
mengukur variabelitas variabel independen yang terpilih yang tidak 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Nilai cutt-off yang umum 
dipakai adalah nilai tolerance atau sama dengan VIF. Bila hasil regresi 
memiliki nilai VIF tidak lebih dari 10, maka dapat disimpulkan tidak ada 
multikolinieritas dalam model regresi.  
Menurut Ghozali (2011: 105), uji multikolinieritas bertujuan untuk 
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 
(independen). Cara untuk mendeteksi adanya multikolinearitas dilakukan dengan 
cara meregresikan model analisis dan melakukan uji korelasi antar variabel 
independen dengan menggunakan variance inflation factor (VIF) dan tolerance 
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value. Hasil perhitungan data diperoleh nilai TOL dan VIF sebagai berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel TOL VIF Keterangan 
Dependen: Loayalitas Nasabah 
Pengetahuan Polis 
0.830 1.305 
Tidak Terjadi Gejala 
Multikolinearitas 
Kepercayaan 
Nasabah 
0.648 1.444 
Tidak Terjadi Gejala 
Multikolinearitas 
Kualitas Pelayanan 
0.722 1.285 
Tidak Terjadi Gejala 
Multikolinearitas 
Loyalitas Nasabah 
0.737 1.257 
Tidak Terjadi Gejala 
Multikolinearitas 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Tabel 4.11 di atas menunjukkan bahwa semua nilai TOL variabel  
pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, kualitas layanan dan loyalitas nasabah  > 
0,10 dan semua nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan dalam model regresi 
ini tidak terjadi gejala multikolinearitas yaitu korelasi antar variabel bebas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau 
tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2001: 77). Uji heteroskedastisitas 
dilakukan dengan melihat nilai signifikansi setelah diadakan regresi dengan 
absolut residual pada variabel dependen sebagai berikut : 
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Tabel 4.12.1 
Hasil Uji Heteroskedastisitas Metode Len 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 23.251 4.152  5.601 .000 
Pengetahuan Polis .253 .124 .200 2.046 .003 
Kepercayaan Nasabah .299 .123 .295 1.962 .000 
Kualitas Pelayanan .262 .151 .255 3.559 .000 
Uji Heteroskedastisitas 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Model pengamatan dengan metode Len yaitu melihat variabel terjadi 
heteroskedastisisitas atau tidak dengan melihat hasil signifikasi setelah variabel 
dilakukakn uji regresi. Model pengamatan dengan metode Len dimaksudkan 
untuk mengatasi adanya outlier atau sering disebut transformasi data. 
Transformasi ini digunakan dalam penelitian ekonomi untuk mencapai asumsi 
kenormalan. Perlu diketahui bahwa transformasi ln berbeda dengan transformasi 
log, transformasi ln adalah transformasi berbasis logaritma. 
Tabel 4.12.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Sig Keterangan 
Dependen: Loyalitas 
Nasabah  
 
 
Pengetahuan Polis .003 Tidak Terjadi gejala heteroskedastisitas 
Kepercayaan Nasabah .000 Tidak Terjadi gejala heteroskedastisitas 
Kualitas Pelayanan .000 Tidak Terjadi gejala heteroskedastisitas 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Tabel 4.12.2 menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel variabel 
pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, kualitas layanan lebih kecil dari 0,05 
maka variabel tersebut tidak terjadi gejala heteroskedastisitas yang dapat dilihat 
dari nilai signifikasi t tabel yang semua variabelnya dibawah 0,05. 
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4.2.4 Uji Ketepatan Model  
1. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat (Ghozali, 2011: 98). 
Hasil uji F dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares 
Df 
Mean Square F Sig. 
1 
Regression 314.066 3 104.689 19.819 .000
b
 
Residual 534.044 96 5.563   
Total 848.110 99    
a. Dependent Variable: skor 
b. Predictors: (Constant), skor, skor, skor 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Hasil uji F dengan variabel dependen etnosentris konsumen dapat dilihat 
dari nilai Fhitung pada tabel Anova yaitu diperoleh Fhitung sebesar 19.819 dan sig. 
0,000. Hasil ini lebih besar jika dibandingkan dengan Ftabel (pada df 2; 98 
diperoleh nilai Ftabel = 2,46). 
Dari hasil analisis regresi diketahui Fhitung sebesar 19.819 sedangkan F 
tabel pada alpha 5% sebesar 2,30 maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga 
secara bersama-sama variabel pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, kualitas 
layanan berpengaruh secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. 
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2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukut 
besarnya persentase pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Besarnya 
koefisien determinasi berkisar antara nol dan satu. Semakin mendekati nol suatu 
koefisien determinasi bearti semakin kecil pengaruh semua variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Sebaliknya, semakin mendekati satu suatu koefisien 
determinasi bearti semakin besar pula pengaruh semua variabel bebas terhadap 
variabel terikat. Hasil koefisien determinsai sebagai berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Koefisien determinasi (R
2
) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .619
a
 .570 .351 2.359 
a. Predictors: (Constant), skor, skor, skor 
Sumber : Data diolah, 2018. 
 
R² atau koefisien determinasi mengukur kebaikan dari persamaan regresi 
yaitu menunjukkan seberapa besar variasi dari variabel bebas mempengaruhi 
variabel tak bebas. Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui  
prosentase variabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel 
dependen (Kuncoro, 2007: 100). Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol 
dan satu. Jika koefisien determinsi (R2) = 1, artinya variabel independen 
memberikan semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksikan variasi 
variabel dependen. Jika koefisien determinasi (R2) = 0, artinya variabel 
independen tidak mampu dalam menjelaskan variasi-variasi variabel dependen. 
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Hasil perhitungan untuk nilai R Square (R
2
) dengan variabel dependen 
Etnosentrisme konsumen  diperoleh angka koefisien determinasi R
2
 = 0,570 atau 
57 %. Hal ini berarti kemampuan variabel-variabel independen yang terdiri dari 
variabel pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, kualitas layanan menjelaskan 
variabel dependen yaitu sebesar 57%, sisanya (100%-57% = 43%) dipengaruhi 
oleh variabel lain di luar model yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
4.2.5 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi merupakan studi mengenai ketergantungan variabel 
dependen dengan satu atau lebih variabel independen (Ghozali, 2011: 95). Tujuan 
dari analisis ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh yang ditimbulkan 
antara pengetahuan polis, kepercayaan nasabah, kualitas layanan terhadap 
loyalitas nasabah  secara bersama-sama dengan menggunakan persamaan regresi 
berganda sebagai berikut. 
Tabel 4.15.1 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 23.251 4.152  5.601 .000 
Pengetahuan Polis .253 .124 .200 2.046 .003 
Kepercayaan Nasabah .299 .123 .295 1.962 .000 
Kualitas Pelayanan .262 .151 .255 3.559 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas Anggota 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Berdasarkan tabel 4.15.1 di atas persamaan regresi linear berganda dapat 
disusun yaitu: Y = 0,253 + 0,299 + 0,262 + e. Berdasarkan persamaan regresi 
linear berganda dapat diinterpretasikan sebagai berikut. Dari persamaan regresi  
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tersebut diatas e1=√1 - R² 1. Menunjukkan bahwa Nilai R square  (R²) maksudnya 
adalah besarnya nilai R square pada persamaan pertama, nilai (R²) dapat dilihat 
pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.15.2 
Hasil Nilai R Square 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .619
a
 .570 .351 2.359 
a. Predictors: (Constant), skor, skor, skor 
Sumber: data diolah, 2018. 
Sehingga e1 dapat dihitung e1=√1 – 0,570  dan hasilnya sebesar 0,430. 
Nilai e1 dimasukan kepersamaan regresi 1 diatas menjadi Y = 0,253 + 0,299 + 
0,262 +  0,430 e. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa : Konstansta sebesar 
23.251 menyatakan bahwa jika variabel independen dianggap konstan, maka rata-
rata realisasi pengetahuan polis, kepercayaan nasabah dan kualitas layanan adalah 
sebesar 23.251 atau jika X1, X2 dan X3 adalah nol maka variabel Y akan konstan 
sebesar sebesar 23.251 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa : 
1. Konstanta bernilai positif sebesar sebesar 23.251, hal ini menunjukkan 
bahwa apabila variabel pengetahuan polis, kepercayaan nasabah dan kualitas 
layanan dianggap konstan (0), maka nilai loyalitas sebesar 23.251, dengan 
eror 0,430.   
2. Koefisien regresi variabel pengetahuan polis (b1) bernilai positif sebesar 
0,253  Hal ini berarti variabel pengetahuan polis memiliki sensitivitas sebesar 
0,253 satuan artinya setiap kenaikan satu persen maka akan menurunkan 
pengetahuan polis sebesar 0,253 satuan, dengan eror 0,430.  .   
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3. Koefisien regresi variabel kepercayaan nasabah (b2) bernilai positif sebesar 
0,299 Hal ini berarti variabel kepercayaan nasabah memiliki sensitivitas 
sebesar 0,299 satuan artinya setiap kenaikan satu persen maka akan 
menurunkan kepercayaan nasabah sebesar 0,299 satuan, dengan eror 0,430.   
4. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b3) bernilai positif sebesar 
0,262 Hal ini berarti variabel kualitas pelayanan memiliki sensitivitas sebesar 
0,262 satuan artinya setiap kenaikan satu persen maka akan menurunkan 
kualitas pelayanan sebesar 0,262 satuan, dengan eror 0,430. 
 
4.2.6 Uji Signifikansi (Uji t) 
Untuk kepentingan pengujian hipotesis, perlu dilakukan terlebih dahulu 
analisis statistik terhadap data yang diperoleh. Analisis statistik yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis regresi. pada penelitian ini di uji 
menggunakan Uji Parsial (Uji t), cara ini bertujuan untuk mengetahui apakah 
secara individu (parsial) variabel independen berperngaruh terhadap variabel 
dependen. Uji t dilakukan pada derajat keyakinan sebesar 95% atau a = 5%. 
Keputusan uji hipotesis secara parsial dilakukan berdasarkan ketentuan sebagai 
berikut:  
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Tabel 4.16 
Hasil Uji t Parsial 
Variabel  thitung Sig. Kesimpulan 
Dependen: Loyalitas Anggota 
Pengetahuan 
Polis 2.046 0.003 
Pengetahuan Polis berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah 
Kepercayaan 
Nasabah 1.962 0.000 
Kepercayaan Nasabah berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah 
Kualitas 
Pelayanan 3.559 0.000 
Kualitas Pelayanan budaya berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
a. Pengaruh Pengetahuan Polis terhadap Loyalitas Nasabah PT. Prudential Life 
Assurance. 
Berdasarkan tabel 4.16 di atas diketahui bahwa pada variabel 
Pengetahuan Polis jawaban diperoleh nilai thitung= 2,046 dan probabilitas sebesar 
5% jika dibandingkan dengan ttabel (1,664) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Dapat 
disimpulkan bahwa Pengetahuan Polis berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah PT. Prudential Life Assurance.  
b. Pengaruh Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah PT. Prudential 
Life Assurance. 
Berdasarkan tabel 4.16 di atas diketahui bahwa pada variabel 
Kepercayaan Nasabah jawaban diperoleh nilai thitung= 1,962 dan probabilitas 
sebesar 5% jika dibandingkan dengan ttabel (1,664) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. 
Dapat disimpulkan bahwa Kepercayaan Nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah PT. Prudential Life Assurance.  
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c. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nabah PT. Prudential Life 
Assurance. 
Berdasarkan tabel 4.16 di atas diketahui bahwa pada variabel Kualitas 
pelayanan jawaban diperoleh nilai thitung= 3,559 dan probabilitas sebesar 5% jika 
dibandingkan dengan ttabel (1,664) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah PT Prudential Life Assurance.  
 
4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. Pengaruh Pengetahuan Polis Terhadap Loyalitas Nasabah PT. 
Prudential Life Assurance. 
 
Variabel pengetahuan polis dengan profil responden berdasarkan 
pendidikan lainnya (tidak sekolah, SD) sebanyak 8%, pendidikan SMP/sederajat 
23%, pendidikan SMA/sederajat 44% dan responden pendidikan 
Diploma/sarjana/sederajat sebesar 25% sangat berkaitan dengan pengetahuan 
nasabah. Karena setiap perilaku yang dilakukan seseorang dalam melakukan 
pembelian dipengaruhi oleh pengetahuan yang melingkupinya dan pengaruh akan 
selalu berubah setiap waktu sesuai perkembangan pendidikan yang dimilikinya 
(Muanas et.al, 2013: 43-45). Pengetahuan Polis berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah PT. Prudential Life Assurance. 
Adapun hasil analisis berdasarkan tabel 4.16 diketahui bahwa pada 
variabel Pengetahuan Polis diperoleh nilai thitung= 2,046 dan probabilitas sebesar 
5% jika dibandingkan dengan ttabel (1,664) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Dapat 
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disimpulkan bahwa Pengetahuan Polis berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah PT. Prudential Life Assurance.  
Pengetahuan nasabah PT. Prudential Life Assurance terhadap objek 
mempunyai intensitas atau tingkatan yang berbeda-beda. Pengetahuan polis dalam 
hal ini merupakan pengetahuan yang dimiliki seseorang atau nasabah tentang 
berbagai macam istilah yang tercantum dalam buku polis PT. Prudential Life 
Assurance. Sehingga fungsi nasabah mengetahui isi kontrak polis akan mengerti 
manfaat dan kegunaan asuransi yang dimilikinya, penempatan dana serta 
keuntungan finansial dimasa mendatang. 
Pendidikan yang dimiliki nasabah PT. Prudential Life Assurance berarti 
bimbingan yang diberikan seorang agen kepada nasabah terhadap suatu hal agar 
mereka dapat memahami. Tidak dapat dipungkiri bahwa makin tinggi pendidikan 
seseorang semakin mudah pula mereka menerima informasi dan pada akhirnya 
makin banyak pula pengetahuan yang dimilikinya. Sebaliknya, jika seseorang 
tingkat pendidikannya rendah, akan menghambat perkembangan sikap seseorang 
terhadap penerimaan informasi dan nilai-nilai baru diperkenalkan. 
Selain itu faktor pengalaman atau kejadian yang pernah dialami 
seseorang dalam berinteraksi dengan lingkungan juga dapat mempengaruhi 
seseorang dalam hal loyalitas akan produk PT. Prudential Life Assurance. Ada 
kecenderungan pengalaman yang baik seseorang akan berusaha untuk melupakan, 
tidak pula jika pengalaman terhadap objek tersebut menyenangkan maka secara 
psikologis akan timbul kesan yang membekas dalam emosi sehingga 
menimbulkan sikap positif terhadap PT. Prudential Life Assurance. 
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Dengan hasil temuan tersebut dapat disebutkan bahwa variabel 
pengetahuan polis merupakan hasil dari apa yang di inderakan  untuk menemukan 
informasi terhadap suatu hal. Artinya nasabah memahami isi kontrak dalam polis 
dengan dasar mengetahui, maka nasabah mengerti manfaat yang didapatkan 
sehingga tidak terjadi kekeliruan yang mengakibatkan polis lapse, dengan 
pengetahuan yang benar akan meningkatkan loyalitas nasabah PT. Prudential Life 
Assurance Kantor Pru Raising Surakarta. 
Loyalitas nasabah PT. Prudential Life Assurance Kantor Pru Raising 
Surakarta adalah sikap kesetiaan nasabah terhadap perusahaan. dalam hal ini 
perusahaan asuransi PT. Prudential Life Assurance. Sehingga tingkat loyalitas 
nasabah tergantung bagaimana perusahaan menjalin hubungan terhadap 
nasabahnya. Artinya ketika perusahaan memiliki anggota yang memiliki 
pengetahuan yang luas maka PT. Prudential Life Assurance semakin kuat 
membangun hubungan dengan nasabah dan dapat membuat loyalitas nasabah 
semakin tinggi dan baik.  
Penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Maskur (2013) Dari hasil 
analisis regresi linear berganda bahwa variabel independen pengetahuan nasabah 
memberikan pengaruh sebesar 6,149 artinya jika pengetahuan nasabah meningkat 
maka loyalitas nasabah BMT el-Kedawung meningkat. Penelitian Susanti (2016) 
juga menyebutkan bahwa pengetahuan produk berpengaruh positif terhadap 
komitmen peserta atau loyalitas sebesar 51%. Sedangkan Trust atau kepercayaan 
juga berpengaruh positif terhadap komitmen afektif atau loyalitas sebesar 35,5% 
peserta BPJS Kesehatan. Didukung juga dengan penelitian Amron (2016) bahwa 
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variabel pengetahuan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah BPR Gunung merbabu Semarang. 
2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Prudential Life 
Assurance. 
 
Variabel kepercayaan nasabah dengan profil responden berdasarkan lama 
menjadi nasabah, dengan kriteria <1 tahun sebesar 18%, responden kriteria 1-5 
tahun sebanyak 57%, responden kriteria 5-10 tahun sebanyak 16% dan terakhir 
>10 tahun sebesar 8%. Variabel kepercayaan nasabah sangat berkaitan dengan 
kriteria lamanya menjadi nasabah. Dengan demikian kepercayaan nasabah 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Karena sebagai wujud 
nasabah yang loyal tentunya akan bertahan lama menjadi nasabah.  
Berdasarkan tabel 4.16 di atas diketahui bahwa pada variabel 
Kepercayaan Nasabah jawaban diperoleh nilai thitung= 1,962 dan probabilitas 
sebesar 5% jika dibandingkan dengan ttabel (1,664) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. 
Dapat disimpulkan bahwa Kepercayaan Nasabah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas nasabah PT. Prudential Life Assurance.  
Dasar utama bisnis jasa atau lembaga keuangan PT. Prudential Life 
Assurance adalah kepercayaan (trust, baik dalam hal penghimpunan dana maupun 
penyaluran dana. Kepercayaan nasabah PT. Prudential Life Assurance merupakan 
keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang diinginkan pada mitra 
pertukaran. Kepercayaan nasabah melibatkan kesediaan seseorang untuk 
bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa PT. Prudential Life Assurance 
akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya 
dimiliki seseorang bahwa kata, janji PT. Prudential Life Assurance dapat 
76 
 
 
dipercaya. 
Kepercayaan nasabah PT. Prudential Life Assurance sebagai kesediaan 
individu untuk menggantungkan dirinya PT. Prudential Life Assurance yang 
terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyai keyakinan PT. Prudential 
Life Assurance. Ketika nasabah mempunyai keyakinan bahwa PT. Prudential Life 
Assurance yang terlibat dalam pertukaran mempunyai reliabilitas dan integritas, 
maka dapat dikatakan ada kepercayaan yang terjadi. 
Saat itu PT. Prudential Life Assurance melakukan komunikasi yang 
terbuka atau transparan, formal atau informal, selalu meluruskan harapan, 
memecahkan persoalan dan meredakan ketidakpastian dalam hal pertukaran untuk 
menghasilkan sebuah loyalitas seorang anggota. Komunikasi bertujuan yang 
dilakukan PT. Prudential Life Assurance untuk menghasilkan kepercayaan 
dilakukan secara teratur dan berkualitas tinggi, dengan kata lain relevan, tepat 
waktu dan reliable. Dengan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Kredibilitas 
PT. Prudential Life Assurance dalam kondisi yang baik dan berarti bahwa PT. 
Prudential Life Assurance jujur serta dapat dipercaya. 
Dari hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Trisusanti (2017) dimana hasil uji regresi linear  berganda variabel independen 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan uji T 
hitung lebih besar dari T table. Sedangkan variabel independen kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Artinya kedua variabel 
independen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada bank BNI 
Syariah kantor cabang Pekanbaru. 
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Penelitian ini sejalan juga dengan penelitian dari Susanti (2016) dengan 
Hasil penelitian bahwa variabel independen meliputi pengetahuan produk 
berpengaruh positif terhadap komitmen peserta atau loyalitas sebesar 51%. 
Sedangkan Trust atau kepercayaan juga berpengaruh positif terhadap komitmen 
afektif atau loyalitas sebesar 35,5%peserta BPJS Kesehatan. Penelitian lain dari 
Afifah (2014) dengan variabel independen kualitas pelayanan, kepercayaan, dan 
kepuasan  menggunakan analisis regresi berganda bahwa kepercayaan nasabah 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. 
Prudential Life Assurance. 
 
Variabel kualitas pelayanan dengan profil responden berdasarkan lama 
menjadi nasabah, dengan kriteria <1 tahun sebesar 18%, responden kriteria 1-5 
tahun sebanyak 57%, responden kriteria 5-10 tahun sebanyak 16% dan terakhir 
>10 tahun sebesar 8%. Variabel kualitas pelayanan sangat berkaitan dengan 
kriteria lamanya menjadi nasabah. Dengan demikian kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Karena sebagai wujud 
nasabah yang loyal tentunya akan bertahan lama menjadi nasabah.  
Berdasarkan tabel 4.16 di atas diketahui bahwa pada variabel Kualitas 
Pelayanan jawaban diperoleh nilai thitung= 3,559 dan probabilitas sebesar 5% jika 
dibandingkan dengan ttabel (1,664) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah PT Prudential Life Assurance.  
PT. Prudential Life Assurance memberikan pelayanan sebagai kegiatan 
pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan terbaik itulah 
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yang disebut pelayanan prima (excellent service) PT. Prudential Life Assurance.  
PT. Prudential Life Assurance memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada 
pelanggan sehingga menimbulkan rasa puas pada pelanggan.  
PT. Prudential Life Assurance selalu memberikan karyawan yang baik 
sebagai faktor penentu utama kesuksesan PT. Prudential Life Assurance selama 
melayani nasabah. Tersedianya sarana dan prasarana yang lengkap dan nyaman 
untuk ditempati, sarana dan prasarana membuat nasabah betah berurusan dengan 
perusahaan.  
PT. Prudential Life Assurance bertanggung jawab dalam menjalankan 
kegiatan pelayanan, berusaha melayani secara tepat dan sesuai dengan keinginan 
nasabah, mengoptimalkan komunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah 
dimengerti, memberikan jaminan kerahasiaan sehingga tercipta kepercayaan 
nasabah kepada PT. Prudential Life Assurance. PT. Prudential Life Assurance juga 
Memiliki karyawan dengan pengetahuan baik dalam menghadapi nasabah dan 
kemampuan dalam bekerja. 
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan 
yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala 
dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetensi dalam usaha 
merebut nasabah, diharapkan dengan kualitas pelayanan yang baik maka loyalitas 
nasabah akan semakin meningkat. 
Dari hasil pnelitian tersebut sejalan dengan penelitian dari Afifah (2014), 
dan juga penelitian dari Prasetyo (2007). Dari hasil analisis regresi linear 
berganda menunjukan bahwa variabel independen meliputi kualitas layanan 
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berpengaruh secar signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara parsial atau 
sendiri-sendiri variabel kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan berpengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian lain dari Zulfitri (2016), 
menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara bersama-sama 
terhadap loyalitas nasabah pada bank Mega Syariah cabang Jakarta 
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BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh pengetahuan polis, 
kepercayaan nasabah, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah asuransi 
unit link syariah (studi nasabah PT. Prudential Life Assurance kantor agency pru 
raising Surakarta) dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Pengetahuan Polis berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah. Artinya untuk meningkatkan loyalitas nasabah, PT. Prudential Life 
Assurance perlu meningkatkan pengetahuan nasabah terhadap polis atau isi 
kontrak yang dimiliki oleh nasabah, melalui agen-agen yang langsung 
memberikan edukasi  akan manfaat asuransi yang dimiliki nasabah, 
menanyakan istilah-istilah yang menurut nasabah belum diketahui secara 
menyeluruh. 
2. Kepercayaan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah. Artinya bahwa variabel kepercayaan nasabah menjadi faktor 
penentu loyalitas nasabah, resiko yang dialami PT. Prudential Life Assurance 
terutama turunnya loyalitas nasabah seiring dengan kepercayaan yang 
diberikan PT. Prudential Life Assurance kepada nasabahnya. perusahaan 
asuransi merupakan lembaga keuangan yang mengkhususkan kontrak jangka 
panjang. Dengan demikian peran hubungan jangka panjang akan terus 
berjalan. 
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3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah. Artinya bahwa variabel kualitas pelayanan menjadi penentu untuk 
meningkatkan loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah akan meningkat seiring 
dengan kualitas pelayanan yang di berikan PT. Prudential Life Assurance 
kepada para nasabahnya. Ketika nasabah merasa puas, sesuai dengan 
prosedur dan kebutuhan nasabah maka dengan sendirinya loyalitas nasabah 
akan meningkat. Namun sebaliknya jika kualitas pelayanan menurun maka 
resiko loyalitas nasabah akan menurun. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
 Keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Penelitian ini hanya meneliti 100 responden. 
2. Penelitian ini dilakukan melalui kuesioner sehingga kurang tajam dalam 
menggali harapan dan apa yang diinginkan sebenarnya oleh responden. 
Kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan pada data yang dikumpulkan 
melalui penggunaan instrumen secara tertulis tersebut. 
3. Penelitian ini hanya menggunakan nasabah yang membeli di Pt. Prudential 
Life Assurance Kantor Agency Pru Raising Surakarta. 
 
5.3. Saran-Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas maka saran yang penulis ajukan kepada 
pihak-pihak yang terkait dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Dengan adanya penelitian ini terkait masalah pengetahuan nasabah mengenai 
isi polisnya, yang mengakibatkan polis lapse, maka PT. Prudential Life 
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Assurance perlu memastikan bahwa pihak internal baik karyawan, terutama 
agen harus mempunyai pengetahuan yang matang dengan begitu saat 
memberikan penjelasan kepada nasabah lebih matang dan jelas. Dan yang 
paling utama secara bertahap melakukan maintenance rutin. Sampai nasabah 
benar-benar memahami isi kontrak polis. 
2. Naik turunnya nasabah yang diakibatkan dari faktor kepercayaan nasabah 
kepada perusahaan, maka perusahaan perlu meningkatkan 4 kriteria 
diantaranya kehandalan, kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas. Sehingga 
dengan penelitian ini bahwa adanya pengaruh antara variabel kepercayaan 
nasabah terhadap loyalitas nasabah. Maka, untuk meningkatkan loyalitas 
nasabah perlu meningkatkan kepercayaan nasabah, dengan 4 kriteria yang 
telah disebutkan diatas. 
3. Dengan adanya pengaruh pada penelitian ini bahwa, kualitas pelayanan 
menjadi hal utama kunci keberhasilan sebuah perusahaan jasa. Dengan 
menyediakan perlengkapan fisik, memberikan pelayaan akurat, ketanggapan, 
empati, serta kemudahan kepada nasabahnya. Maka, nasabah semakin 
nyaman, tentunya menjadikan tingkat loyalitas nasabah bertambah seiring 
dengan meningkatnya kualitas pelayanan.  
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
No 
Bulan NOVEMBR DESEMBER JANUARI MARET APRIL MEI 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan proposal 
X X X                      
2 Konsultasi   X X  X    X X   X X  X        
3 
Revisi Proposal 
           X             
4 
Pengumpulan Data 
            X X X          
5 
Analisis Data 
              X X         
6 
Penulisan Akhir Naskah 
Skripsi                  X X      
7 
Pendaftaran 
                  X      
8 
Munaqasah 
                   X X X   
9 
Revisi Skripsi 
                      X X 
 
KUESIONER PENELITIAN 
A. Informasi Umum 
Judul Penelitian: “Pengaruh Pengetahuan Polis, Kepercayaan Nasabah Dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Asuransi Unit Link Syariah Studi 
Nasabah PT.  Prudential Life Assurance Surakarta”. 
Identitas Responden 
 
Nama              :                                                                                                           
 
Jenis Kelamin: Laki-laki / Perempuan                                         (coret yang tidak perlu) 
 
Umur : 
a. 15 - 25 Tahun 
b. 26 - 35 Tahun 
c. 36 - 45 Tahun 
d. > 45 Tahun                                                                       (lingkari  yang sesuai) 
 
Pendidikan : 
a. Lainnya (SD/tidak sekolah) 
b. SMP/sederajat 
c. SMA/sederajat 
d. Diploma/Sarjana/sederajat                                               (lingkari  yang sesuai) 
Lama Menjadi Nasabah : 
a. < 1 Tahun 
b. 1-5 Tahun 
c. 5-10 Tahun 
d. > 10 Tahun                                                                      (lingkari  yang sesuai) 
B. Petunjuk Pengisian Kuesioner  
- Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan persepsi Anda 
dengan memberi tanda cek (√) pada kolom yang sesuai. 
- Isilah semua nomor dalam kuesioner ini dan mohon jangan ada yang 
terlewatkan. 
- Keterangan kuisioner : 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral (N) 
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
C. Daftar pernyataan 
1. VARIABEL PENGETAHUAN POLIS 
No  Pernyataan STS TS   N
  
S
  
SS  
01 Manfaat dari produk asuransi Unit link yang tercantum 
dalam buku polis telah saya pahami. 
     
02 Saya mengetahui tujuan produk asuransi Unit link yang 
saya ikuti akan memberikan jaminan dimasa yang akan 
datang. 
     
03 Istilah-istilah yang tercantum dalam buku polis terkait 
produk asuransi Unit link mudah dipahami. 
     
04 Buku polis menjelaskan secara rinci mengenai produk 
asuransi unit link. 
     
05 Produk asuransi unit link yang dijelaskan dalam buku polis 
sesuai yang ditawarkan atau dijanjikan. 
     
Sumber : (Khotimah, 2015) 
2. VARIABEL KEPERCAYAAN NASABAH 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 PT. Prudential Life Assurance selalu memberikan jasa 
yang sesuai dengan kontrak hukum (dalam buku polis) 
     
02 Pihak-pihak yang terkait dalam perusahaan 
memberikan informasi dengan terbuka atau transparan 
     
03 Nasabah  PT. Prudential Life Assurance selalu 
diutamakan dalam proses penanganan klaim  
     
04 PT. Prudential Life Assurance  merupakan perusahaan 
asuransi yang di percaya karena kualitas dan 
prestasinya. 
     
05 PT. Prudential Life Assurance dapat dipercaya dalam 
menangani pelayanan kepada nasabah. 
     
Sumber : (Suhartono, 2017) 
3. VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 PT. Prudential Life Assurance menyediakan fasilitas 
fisik dan perlengkapan yang baik dalam melayani 
nasabahnya. 
     
02 PT. Prudential Life Assurance memiliki Keandalan  
yakni  kemampuan memberikan layanan sesuai yang 
dijanjikan.  
     
03 Dalam memberikan pelayanan PT. Prudential Life 
Assurance selalu cepat dan tanggap untuk memenuhi 
kebutuhan nasabahnya.  
     
04 Agen maupun karyawan PT. Prudential Life Assurance 
mempunyai pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 
dalam melayani nasabah. 
     
05 Pelayanan yang dilakukan PT. Prudential Life 
Assurance meliputi kemudahan, komunikasi, perhatian 
personal dalam  menjalin hubungan antar agen dengan 
nasabah sangat baik. 
     
Sumber : (Khotimah, 2015) 
  
4. VARIABEL LOYALITAS NASABAH 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Saya akan menggunakan lebih dari satu produk 
asuransi yang ditawarkan PT. Prudential Life 
Assurance. 
     
02 Meskipun banyak perusahaan asuransi sejenis saya 
tetap menjadi nasabah PT. Prudential Life Assurance. 
     
03 Saya akan Merekomendasikan PT. Prudential Life 
Assurance kepada orang lain.   
     
04 Saya tidak akan terpengaruh tawaran asuransi selain 
PT. Prudential Life Assurance. 
     
05 Saya selalu berkata baik mengenai PT Prudential Life 
Assurance kepada orang lain. 
     
Sumber : (Yulianto, 2008) 
Terima Kasih atas partisipasi para responden dalam menjawab pertanyaan 
sesuai dengan pembobotan yang tersedia pada kuesioner ini. 
Lampiran 3 
Uji Validitas  
 
Correlations 
 H1.1 H1.2 H1.3 H1.4 H1.5 PENGATUAN 
H1.1 
Pearson Correlation 1 .214
*
 .371
**
 .198
*
 .172 .550
**
 
Sig. (2-tailed)  .032 .000 .048 .086 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H1.2 
Pearson Correlation .214
*
 1 .442
**
 .605
**
 .213
*
 .700
**
 
Sig. (2-tailed) .032  .000 .000 .033 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H1.3 
Pearson Correlation .371
**
 .442
**
 1 .391
**
 .199
*
 .692
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .047 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H1.4 
Pearson Correlation .198
*
 .605
**
 .391
**
 1 .529
**
 .801
**
 
Sig. (2-tailed) .048 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H1.5 
Pearson Correlation .172 .213
*
 .199
*
 .529
**
 1 .640
**
 
Sig. (2-tailed) .086 .033 .047 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
PENGATUAN 
Pearson Correlation .550
**
 .700
**
 .692
**
 .801
**
 .640
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Validitas  
 
Correlations 
 H2.1 H2.2 H2.3 H2.4 H2.5 KEPERCAYAAN 
H2.1 
Pearson Correlation 1 .681
**
 .504
**
 .221
*
 -.005 .683
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .027 .959 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H2.2 
Pearson Correlation .681
**
 1 .574
**
 .445
**
 .092 .788
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .363 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H2.3 
Pearson Correlation .504
**
 .574
**
 1 .603
**
 .210
*
 .823
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .036 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H2.4 
Pearson Correlation .221
*
 .445
**
 .603
**
 1 .280
**
 .721
**
 
Sig. (2-tailed) .027 .000 .000  .005 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H2.5 
Pearson Correlation -.005 .092 .210
*
 .280
**
 1 .456
**
 
Sig. (2-tailed) .959 .363 .036 .005  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KEPERCAYAAN 
Pearson Correlation .683
**
 .788
**
 .823
**
 .721
**
 .456
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Validitas  
 
Correlations 
 H3.1 H3.2 H3.3 H3.4 H3.5 KUALITAS 
LAYANAN 
H3.1 
Pearson Correlation 1 .299
**
 .299
**
 .113 .105 .553
**
 
Sig. (2-tailed)  .002 .002 .264 .299 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H3.2 
Pearson Correlation .299
**
 1 .298
**
 .395
**
 .022 .634
**
 
Sig. (2-tailed) .002  .003 .000 .829 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H3.3 
Pearson Correlation .299
**
 .298
**
 1 .393
**
 .192 .693
**
 
Sig. (2-tailed) .002 .003  .000 .056 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H3.4 
Pearson Correlation .113 .395
**
 .393
**
 1 .387
**
 .708
**
 
Sig. (2-tailed) .264 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H3.5 
Pearson Correlation .105 .022 .192 .387
**
 1 .548
**
 
Sig. (2-tailed) .299 .829 .056 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KUALITAS LAYANAN 
Pearson Correlation .553
**
 .634
**
 .693
**
 .708
**
 .548
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Validitas  
 
Correlations 
 H4.1 H4.2 H4.3 H4.4 H4.5 LOYALITAS 
NASABAH 
H4.1 
Pearson Correlation 1 .644
**
 .464
**
 .183 .044 .648
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .068 .666 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H4.2 
Pearson Correlation .644
**
 1 .593
**
 .478
**
 .181 .805
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .071 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H4.3 
Pearson Correlation .464
**
 .593
**
 1 .558
**
 .206
*
 .790
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .040 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H4.4 
Pearson Correlation .183 .478
**
 .558
**
 1 .410
**
 .739
**
 
Sig. (2-tailed) .068 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
H4.5 
Pearson Correlation .044 .181 .206
*
 .410
**
 1 .535
**
 
Sig. (2-tailed) .666 .071 .040 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
LOYALITAS NASABAH 
Pearson Correlation .648
**
 .805
**
 .790
**
 .739
**
 .535
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lampiran 4 
Uji Realibilitas 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.770 6 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.775 6 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.746 6 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.778 6 
 
 
 
 
 
 
  
Lampiran 5 
Uji Regresi Linear Berganda 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 skor 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 13.17 
Std. Deviation 2.927 
Most Extreme Differences 
Absolute .092 
Positive .071 
Negative -.092 
Kolmogorov-Smirnov Z .916 
Asymp. Sig. (2-tailed) .371 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lampiran 5 
Uji Regresi Linear Berganda 
 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares 
Df 
Mean Square F Sig. 
1 
Regression 314.066 3 104.689 19.819 .000
b
 
Residual 534.044 96 5.563   
Total 848.110 99    
a. Dependent Variable: skor 
b. Predictors: (Constant), skor, skor, skor 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .619
a
 .570 .351 2.359 
a. Predictors: (Constant), skor, skor, skor 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lampiran 5 
Uji Regresi Linear Berganda 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 23.251 4.152  5.601 .000 
Pengetahuan Polis .253 .124 .200 2.046 .003 
Kepercayaan Nasabah .299 .123 .295 1.962 .000 
Kualitas Pelayanan .262 .151 .255 3.559 .000 
b. Dependent Variable: Loyalitas Anggota 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Lampiran 6 
Tabulasi Data Penelitian 
 
No  1 2 3 4 5 P 1 2 3 4 5 K 1 2 3 4 5 K 1 2 3 4 5 L 
1 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 4 5 5 5 5 24 5 4 4 4 4 21 
2 4 5 4 4 4 21 3 4 4 4 5 20 5 4 3 3 3 18 5 5 5 5 5 25 
3 4 5 5 5 5 24 5 4 3 3 3 18 3 5 5 4 4 21 3 3 5 5 4 20 
4 4 5 5 5 5 24 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 4 20 3 4 4 5 5 21 
5 5 5 5 4 4 23 4 3 4 4 4 19 4 4 3 4 4 19 3 3 4 4 5 19 
6 5 5 5 5 4 24 5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
7 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 3 4 4 5 4 20 
8 4 4 4 5 4 21 3 3 5 5 4 20 4 4 4 3 2 17 3 3 4 4 5 19 
9 5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 
10 5 5 5 5 4 24 3 3 4 4 5 19 4 5 3 5 5 22 4 4 4 4 3 18 
11 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 4 5 2 4 3 18 
12 5 4 4 4 4 21 3 4 4 5 4 20 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 3 23 
13 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 5 20 
14 4 4 5 2 2 17 5 5 5 5 4 24 4 3 4 4 4 19 5 5 4 4 5 23 
15 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 3 18 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 4 23 
16 3 5 5 5 5 23 4 5 2 4 3 18 4 5 4 5 5 23 4 4 4 4 3 19 
17 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 3 23 4 4 4 3 2 17 5 5 5 4 3 22 
18 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 3 23 
19 5 5 5 5 4 23 5 5 4 4 5 23 4 5 3 5 5 22 3 4 4 5 4 20 
20 4 5 5 5 4 23 5 4 5 5 4 23 4 4 5 4 4 21 4 5 2 4 2 17 
21 5 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 5 22 5 5 5 5 2 22 
22 4 5 5 5 4 23 5 5 5 4 3 22 3 5 5 4 4 21 4 4 3 4 5 20 
23 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 3 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 
24 5 5 5 5 4 24 3 4 4 5 4 20 4 4 4 3 2 17 5 5 5 5 5 25 
25 4 5 5 5 4 23 4 5 2 4 2 17 5 5 5 5 5 25 5 4 4 2 3 18 
26 5 4 4 2 3 18 5 5 5 5 2 22 4 5 3 5 5 22 5 4 5 5 5 24 
27 4 5 4 4 4 21 4 4 3 4 5 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 5 18 
28 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 3 19 4 4 5 4 4 21 4 3 3 4 4 18 
29 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 4 5 3 5 5 22 3 3 4 4 5 19 
30 4 4 4 3 3 18 5 4 4 2 3 18 3 5 5 4 4 21 3 3 3 5 3 17 
31 5 4 5 5 4 23 5 4 5 5 5 24 5 3 5 2 5 20 4 4 5 5 5 23 
32 3 4 3 3 5 18 3 3 3 4 5 18 5 3 4 3 5 20 4 3 4 4 5 20 
33 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 4 18 5 5 5 5 5 25 3 2 2 2 3 12 
34 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
35 3 3 4 4 5 19 3 3 3 5 3 17 5 4 4 4 4 21 3 3 5 5 3 19 
36 5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23 5 4 4 4 4 21 4 4 4 5 3 20 
37 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 5 20 4 3 2 3 4 16 5 5 5 5 5 25 
38 4 5 2 4 3 18 3 2 2 2 3 12 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
39 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 4 3 4 4 5 20 3 2 2 2 4 13 
  
40 4 4 3 4 5 20 3 3 5 5 3 19 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
41 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 3 20 4 4 5 4 4 21 3 4 4 5 4 20 
42 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 4 3 4 5 3 19 
43 4 4 4 4 3 19 5 5 5 5 5 25 4 2 2 4 4 16 5 5 5 5 5 25 
44 5 5 5 4 5 24 3 2 2 2 4 13 5 4 4 4 4 24 3 2 2 2 4 13 
45 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 5 23 4 4 4 5 3 20 
46 3 4 4 5 5 21 3 4 4 5 4 20 4 3 2 3 4 16 3 4 4 5 5 21 
47 5 5 5 5 5 25 4 3 4 5 3 19 5 5 5 5 4 24 4 3 4 5 4 20 
48 4 4 3 4 5 20 5 5 5 5 5 25 4 3 4 4 5 20 5 4 3 4 5 21 
49 4 4 4 4 4 20 3 2 2 2 4 13 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
50 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 3 20 5 3 4 5 5 22 3 2 3 5 4 17 
51 4 4 4 4 4 20 3 4 4 5 5 21 5 3 5 4 4 21 3 3 5 5 4 20 
52 5 5 5 4 5 24 4 3 4 5 4 20 5 4 5 4 4 22 3 4 4 4 5 20 
53 4 3 4 4 5 20 5 4 3 4 5 21 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
54 5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 5 3 4 3 5 20 4 4 4 4 3 19 
55 5 4 4 4 5 22 3 2 3 5 4 17 4 3 5 4 4 20 3 3 3 4 5 18 
56 5 5 5 4 5 24 3 3 5 5 4 20 5 2 4 5 5 21 5 5 5 5 5 25 
57 5 4 5 5 5 24 3 4 4 4 5 20 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 4 21 
58 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 4 3 5 4 4 20 4 5 5 5 5 24 
59 4 3 4 4 5 20 4 4 4 4 3 19 4 2 5 5 5 21 4 5 5 5 5 24 
60 5 4 5 5 5 24 3 3 3 4 5 18 5 4 3 5 5 22 5 5 5 4 4 23 
61 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 5 5 5 5 4 24 
62 5 4 3 3 3 18 4 5 4 4 4 21 3 4 4 4 5 20 5 5 5 5 4 24 
63 3 5 5 4 4 21 4 5 5 5 5 24 5 4 3 3 3 18 4 4 4 5 4 21 
64 4 4 4 4 4 20 4 5 5 5 5 24 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 
65 4 4 3 4 4 19 5 5 5 4 4 23 4 3 4 4 4 19 5 5 5 5 4 24 
66 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 5 4 4 4 4 21 4 5 5 5 4 23 
67 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 4 21 
68 4 4 4 3 2 17 4 4 4 5 4 21 3 3 5 5 4 20 4 4 4 4 4 20 
69 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21 4 4 5 2 2 17 
70 4 5 3 5 5 22 5 5 5 5 4 24 3 3 4 4 5 19 5 5 5 5 5 25 
71 4 4 4 4 4 20 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 3 5 5 5 5 23 
72 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 3 4 4 5 4 20 4 4 4 5 4 21 
73 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 5 5 5 5 4 24 
74 4 3 4 4 4 19 4 4 5 2 2 17 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 23 
75 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 3 18 4 5 5 5 4 23 
76 4 5 4 5 5 23 3 5 5 5 5 23 4 5 2 4 3 18 5 4 4 4 4 24 
77 4 4 4 3 2 17 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 3 23 4 5 5 5 4 23 
78 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 5 20 5 5 5 5 4 24 
79 4 5 3 5 5 22 5 5 5 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 4 24 
80 4 4 5 4 4 21 4 5 5 5 4 23 5 4 5 5 4 23 4 5 5 5 4 23 
81 4 5 4 4 5 22 5 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 19 5 4 4 2 3 18 
82 3 5 5 4 4 21 4 5 5 5 4 23 5 5 5 4 3 22 4 5 5 5 5 24 
83 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 3 23 5 4 3 3 3 18 
  
84 4 4 4 3 2 17 5 5 5 5 4 24 3 4 4 5 4 20 3 5 5 4 4 21 
85 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 4 23 4 5 2 4 2 17 4 4 4 4 4 20 
86 4 5 3 5 5 22 5 4 4 2 3 18 5 5 5 5 2 22 4 4 3 4 4 19 
87 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 4 4 3 4 5 20 5 5 5 5 5 25 
88 4 4 5 4 4 21 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 
89 4 5 3 5 5 22 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 4 4 4 3 2 17 
90 3 5 5 4 4 21 4 4 4 3 3 18 5 4 4 2 3 18 5 5 5 5 5 25 
91 5 3 5 2 5 20 5 4 5 5 4 23 5 4 5 5 5 24 4 5 3 5 5 22 
92 5 3 4 3 5 20 3 4 3 3 5 18 3 3 3 4 5 18 4 4 4 4 4 20 
93 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 
94 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 4 4 4 4 4 20 
95 5 4 4 4 4 21 3 3 4 4 5 19 3 3 3 5 3 17 4 3 4 4 4 19 
96 5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23 4 5 5 5 5 24 
97 4 3 2 3 4 16 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 5 20 4 5 4 5 5 23 
98 5 5 5 5 5 25 4 5 2 4 3 18 3 2 2 2 3 12 4 4 4 3 2 17 
99 4 3 4 4 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
100 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 5 20 3 3 5 5 3 19 4 5 3 5 5 22 
 
DATA NASABAH ASURANSI UNIT LINK SYARIAH KANTOR PRU 
RISING SURAKARTA  
TAHUN 2017 
 
NO NAMA JENIS 
KELAMIN 
1. Bayu Andrean Laki-laki 
2. Arya Laki-laki 
3. Ninik Sundari Perempuan 
4. Sunarti Laki-laki 
5. Agus Kuncoro Laki-laki 
6. Nursiyem Perempuan 
7. Totok Raharja Laki-laki 
8. Bagus Alfian Laki-laki 
9. Suharno Laki-laki 
10. Hendri Saputra Laki-laki 
11. Sugeng  Laki-laki 
12. Ahmad Nasirin Laki-laki 
13. Abdullah Ma’arif Laki-laki 
14. Radjiman Jatmiko Laki-laki 
15. Jumanto Laki-laki 
16. Indra Hariyono Laki-laki 
17. Sih Hartawan Laki-laki 
18. Atma Kurniadi Laki-laki 
19. Kuswanto Hidayat Laki-laki 
20. Ahmad Faishal Laki-laki 
21. Hartini Perempuan 
22. Indah Parwati Perempuan 
23. Bambang Tri Sudarsono Laki-laki 
24. Afif Ilhami Laki-laki 
25. Muhaimin  Laki-laki 
26. Rizqi Sanjaya Laki-laki 
27. Muhamad Dasikin Laki-laki 
28. Abdul Ghofur Laki-laki 
29. Solekhudin Laki-laki 
30. Kresna Aji Laki-laki 
31. Dewi Kusmayanti Perempuan 
32. Halimahtu sa’diyah Perempuan 
33. Muslikhatul jannah Perempuan 
34. Sulastri Perempuan 
35. Kusumah Wardani Perempuan 
  
NO NAMA JENIS 
KELAMIN 
36. Budi Harjono Laki-laki 
37. Riandi Wardhani Perempuan 
38. Burhanudin  Laki-laki 
39. Lukman sifudin Haris  Laki-laki 
40. Masfufah Laki-laki 
41. Badriyatun Perempuan 
42. Ahmad Saefulloh Laki-laki 
43. Sijan Laki-laki 
44. Nazarudin Fattah Laki-laki 
45. Khoirunnisa Perempuan 
46. Dwi Eka Saputri Perempuan 
47. Hary Setianto Laki-laki 
48. Siswanto Laki-laki 
49. Solikhin Laki-laki 
50. Bagus Edi Wiyoto Laki-laki 
51. Abdul Abbas  Laki-laki 
52. Endang Tri Ningrum Perempuan 
53. Ismiyati hidayah Perempuan 
54. Abdurahman Shaleh Laki-laki 
55. Titik Suharti Perempuan 
56. Fajar Shodiq Laki-laki 
57. Rahmatulloh Laki-laki 
58. Akbar Fahmi Laki-laki 
59. Khoirul Huda Laki-laki 
60. Jimmy Sentosa Laki-laki 
61. Hendra Gunawan Laki-laki 
62. Indra Yulianto Laki-laki 
63. Ratri Sri Andriani Perempuan 
64. Rudy Sucipto Laki-laki 
65. Joko Suseno Laki-laki 
66. Marwin Sholeh Laki-laki 
67. Yuni Astutik Perempuan 
68. Cindi Clarisa Putri Perempuan 
69. Yenny Suwono Laki-laki 
70. Hartono Wijaya Laki-laki 
71. Kusuma Candra Laki-laki 
72. Susiyah Perempuan 
73. Susilo Utomo Laki-laki 
74. Harumanto Laki-laki 
  
NO NAMA JENIS 
KELAMIN 
75. Prawira Suharja Laki-laki 
76. Haidar Fauzi Laki-laki 
77. Wismoyo Ari Laki-laki 
78. Hayati Lufiah Perempuan 
79. Sri Andriyani Perempuan 
80. Hanna Puspitasari Perempuan 
81. Gunawan Shaleh Laki-laki 
82. Hindarto Halim Laki-laki 
83. Budiyono Laki-laki 
84. Anjar Supriyati Perempuan 
85. Dadang Sumantri Laki-laki 
86. Siti Chotijah Perempuan 
87. Supartono Laki-laki 
88. Warsono Laki-laki 
89. Sarino Laki-laki 
90. Retnowati Perempuan 
91. Nur Ifadah Perempuan 
92. Dwi Santoso Laki-laki 
93. Lilis Dewi Lestari Perempuan 
94. Andriyanto Laki-laki 
95. Sri Rahayu Perempuan 
96. Nur Zaman Laki-laki 
97. Eva Muhafillah Perempuan 
98. Siti Maryam Perempuan 
99. Arif Budiman Laki-laki 
100. Masturoh Perempuan 
 
 
  
Daftar Riwayat Hidup 
Bahwa yang bertanda tangan di bawah ini : 
Nama      : M. Faiq Aziz 
Tempat dan Tanggal Lahir : Brebes, 28 September 1995 
Alamat   : Tegalgandu, RT 03 RW 04, Wanasari, Brebes 
Agama    : Islam 
Tinggi Badan   : 168 cm 
Berat Badan   : 47 kg 
Status    : Belum Menikah 
Pendidikan Terakhir  : MA (Madrasah Aliyah) 
No Hp    : 0823-2443-9299 
Alamat Email   : faixcuck@gmail.com 
Riwayat Pendidikan   : 
1. MI Infarul Khotoya Tegalgandu : 2001 - 2007 
2. MTs Assalafiyah Sitanggal  : 2007 - 2010 
3. MANU Gondang   : 2010 - 2013 
 
Demikian daftar riwayat hidup ini saya buat dengan sebenarnya. 
 
 
Surakarta, 16 April 2018 
Saya yang bersangkutan, 
 
 
 
(M. Faiq Aziz) 
 
 
 
